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Peran teknologi dalam dunia perbankan sangatlah mutlak, dimana kemajuan 
suatu sistem perbankan sudah tentu didukung oleh peran teknologi informasi. 
Semakin berkembang dan kompleksnya fasilitas yang diterapkan perbankan untuk 
memudahkan pelayanan, itu berarti semakin beragam dan kompleks adopsi 
teknologi yang dimiliki oleh suatu bank. Dalam dunia perbankan bukan hanya 
bank konvensional yang menggunakan sistem teknologi, melainkan bank-bank 
berbasis syariah pun menggunakan nya untuk memudahkan dalam segi pelayanan. 
Bank Mandiri Syariah adalah bank berbasis syariah yang secara resmi beroperasi 
sejak senin tanggal 25 Rajab 1420 H atau tanggal 1 November 1999. Bank 
Syariah Mandiri tumbuh sebagai bank yang mampu memadukan keduanya, yang 
melandasi kegiatan operasionalnya. Rumusan masalah dalam penelitian ini 
adalah: 1) Bagaimana pengaruh kemudahan (X1) terhadap sikap penggunaan (Y) 
layanan mobile banking ? 2) Bagaimana pengaruh kepercayaan (X2) terhadap 
sikap penggunaan (Y) layanan mobile banking ?, dan Bagaimana pengaruh 
kemudahan (X1), dan kepercayaan (X2) secara simultan terhadap sikap 
penggunaan (Y) layanan mobile banking Tujuan dari penelitian ini adalah 1) 
Mengetahui pengaruh kemudahan mobile banking terhadap sikap penggunaan 
layanan mobile banking 2) Mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap sikap 
penggunaan layanan mobile banking 3) Mengetahui kemudahan dan kepercayaan 
terhadap sikap penggunaan layanan mobile banking. 
Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan sifat asosiatif. Sumber 
data pada penelitian ini berasal dari data primer dan data sekunder. Sampel pada 
penelitian ini sebanyak 73 responden yang diambil dengan teknik wawancara 
dengan cara Sampling Insidental. Teknik pengumpulan data dengan menggunakan 
kuesioner. Metode analisis data dengan menggunakan regresi linear berganda, uji 
asumsi klasik, uji hipotesis (uji t dan uji F), kemudian pengolahan datanya 
menggunakan aplikasi SPSS 17 for Windows. 
Dalam hasil uji t menunjukkan bahwa variabelm kemudahan memiliki nilai t 
hitung sebesar 2.721 > 1.99444 dan nilai signifikansi sebesar 0.008 < 0.05 maka 
dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima yang artinya variabel 
kemudahan penggunaan berpengaruh signifikan terhadap variabel sikap 
penggunaan layanan mobile banking, variabel kepercayaan memiliki nilai t hitung 
sebesar 7.482 > 1.99444 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 maka dapat 
disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H2 diterima yang artinya variabel kepercayaan 
berpengaruh signifikan terhadap variabel sikap penggunaan layanan mobile 
banking,. Dari hasil uji F sebesar 270.701 > 3,13, maka H3 diterima yang artinya 
bahwa terdapat pengaruh positif secara bersama-sama (simultan) antara variabel 
independen dengan variabel dependen. Kemudian berdasarkan hasil uji 
determinasi atau uji R
2
 adalah 0.882, hal tersebut berarti 88.2% variabel sikap 
pengguna dapat dijelaskan oleh variabel kemudahan penggunaan dan 
kepercayaan. 
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A. Penegasan Judul 
     Skripsi ini berjudul “Pengaruh Kemudahan dan Kepercayaan Terhadap 
Sikap Penggunaan Layanan Mobile Banking”. Sebelum saya memulai 
membahas pokok- pokok dari judul skripsi ini, ada baiknya uraian terhadap 
penegasan arti dan makna dari beberapa istilah yang terkait dalam pembuatan 
skripsi. Dengan penegasan tersebut diharapkan tidak menimbulkan kekeliruan dan 
kesalah pahaman bagi pembaca, disamping itu langkah ini merupakan proses 
penekanan terhadap pokok permasalahan yang akan dibahas.  
1. Pengaruh, menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, “Pengaruh adalah daya 
yang ada atau timbul dari sesuatu (orang atau benda) yang ikut membentuk 
watak, kepercayaan atau perbuatan seseorang.
1
 
2. Kemudahan, didefinisikan sebagai suatu ukuran dimana pengguna percaya 
bahwa menggunakan sistem informasi bebas dari usaha, yang berarti mudah, 
bebas dari kesulitan atau tidak perlu usaha yang besar untuk memahami sistem 




                                                           
      1 Hasan Alwi, dkk. Kamus Besar Bahasa Indonesia. (Jakarta: Departemen Pendidikan) 
      
2
 Surawan, “Persepsi Pengguna Terhadap Kemanfaatan Dan Kemudahan Penggunaan 
Aplikasi Sistem Informasi Baru”, JBMA Vol. III, No. 1, h. 7 Maret 2016 
2 
 
3. Kepercayaan, merupakan kesediaan pihak tertentu terhadap pihak lain dalam 
melakukan hubungan transaksi berdasarkan suatu keyakinan bahwa pihak yang 
dipercayainya tersebut akan melakukan tindakan sesuai yang diharapkan.
3
 
4. Sikap Pengguna, kata sikap berasal dari bahasa latin aptus, yang berarti 
kecocokan atau kesesuaian.
4
 Sikap merupakan perasaan yang timbul pada 
seseorang saat melakukan suatu perilaku, bisa berupa perasaan yang positif 
maupun negatif. Bahwa sikap penggunaan dikonsepkan sebagai sikap 
terhadap penggunaan sistem yang berbentuk  penerimaan  atau  penolakan  




5. Mobile banking, merupakan layanan perbankan yang berfungsi untuk 
memudahkan nasabah dalam melakukan transaksi perbankan tanpa perlu 
datang ke bank maupun ATM kecuali penarikan uang cash. Sistem 
pembayaran dengan menggunakan mobile banking menjadikan akses tidak 








                                                           
      3 Ibid h. 677 
      4 Women C. Jhon, Micheal Minor, Perilaku Konsumen (Jakarta : Erlangga jilid 1 edisi kelima,  
      5  Amanullah Bastian, (2014), “Pengaruh persefsi manfaat, kemudahan penggunaan, dan 
kepercayaan terhadap sikap positif penggunaan layanan mobile banking” h. 19-20 
      6 Anik Susanti, (2015) “Pengaruh Persepsi Kegunaan, Persepsi Kemudahan, Persepsi Resiko, 
dan Persepsi Kepercayaan Terhadap Minat Menggunakan Mobile Banking” h. 2 
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B. Alasan Memilih Judul 
1. Secara Objektif 
     Dalam keadaan yang sekarang, dunia semakin canggih dalam penggunaan 
teknologi terlebih lagi dalam sistem keuangan sekarang ini, disinilah saya kenapa 
memilih judul tentang mobile banking. Mobile banking sendiri dasarnya sendiri 
menggunakan pengaplikasian dengan sistem teknologi yaitu dengan 
menggunakan mobile phone yang pada saat ini semua orang menggunakan alat 
canggih ini untuk mempermudah segala kegiatan. Bank memberikan layanan 
mobile banking untuk memberikan manfaat, kemudahan, dan kepercayaan kepada 
nasabah dalam melakukan transaksi, dimana bisa digunakan kapan saja dan 
dimana saja dalam pengaplikasiannya. Mobile banking ini mempunyai fitur 
transfer, cek saldo dan sistem lain-lainnya yang tidak mengharuskan nasabah 
datang langsung ke outlet atau bank. 
2. Secara Subjektif 
     Pokok bahasan skripsi ini sesuai berdasarkan bidang keilmuan penulis yang 
ditekuni di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Jurusan Perbankan Syariah UIN 
Raden Intan Lampung, dan terdapatnya referensi yang mendukung sehingga 








C. Latar Belakang Masalah 
     Pada masa era globalisasi ini, banyaknya pengguna internet di Indonesia tentu 
tidak di pungkiri mendorong negara lebih maju dan berkembang. Internet menjadi 
media nomor satu di Indonesia untuk melakukan aktivitas transaksi dan bertukar 
informasi. Dalam dunia perbankan sistem teknologi juga membantu dalam segi 
pelayanan yang baik untuk menarik nasabah yaitu dengan memberikan 
kemudahan dan kenyamanan dalam melakukan transakasi secara online tanpa 
harus datang ke bank. 
     Peran teknologi dalam dunia perbankan sangatlah mutlak, dimana kemajuan 
suatu sistem perbankan sudah tentu didukung oleh peran teknologi informasi. 
Semakin berkembang dan kompleksnya fasilitas yang diterapkan perbankan untuk 
memudahkan pelayanan, itu berarti semakin beragam dan kompleks adopsi 
teknologi yang dimiliki oleh suatu bank. 
     Pada perusahaan perbankan, penilaian konsumen atas suatu produk jasa bukan 
hanya pelayanan yang baik, ramah tetapi juga terletak pada fasilitas-fasilitas 
penunjang yang diberikan oleh bank, dan nasabah memperoleh kemudahan dan 
kecepatan dalam bertransaksi serta kepuasan yang menyeluruh terhadap jasa bank. 
Sehingga dibutuhkan suatu sistem yang dapat memenuhi segala kebutuhan dengan 
efisiensi dan praktis. Saat ini teknologi merupakan peranan penting dalam bisnis, 
perbankan yang memanfaatkan teknologi modern yang semakin berkembang 
untuk membantu kinerja pengoperasian sistem yang ada dalam bank tersebut. 
     Dalam dunia perbankan bukan hanya bank konvensional yang menggunakan 
sistem teknologi, melainkan bank-bank berbasis syariah pun menggunakan nya 
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untuk memudahkan dalam segi pelayanan. Bank Mandiri Syariah adalah bank 
berbasis syariah yang secara resmi beroperasi sejak senin tanggal 25 Rajab 1420 
H atau tanggal 1 November 1999. Bank Syariah Mandiri tumbuh sebagai bank 
yang mampu memadukan keduanya, yang melandasi kegiatan operasionalnya. 
Harmonisasi idealisme usaha dan nilai-nilai spiritual inilah yang menjadi salah 
satu keunggulan Bank Syariah Mandiri dalam kiprahnya di perbankan Indonesia. 
Per Desember 2017 Bank Syariah Mandiri memiliki 737 kantor layanan di seluruh 
Indonesia, dengan akses lebih dari 196.000 jaringan ATM. Bank Syariah Mandiri 
mempunyai modal yang cukup besar dimana itu tercatat dalam buku Bank 
Indonesia (BI) dimana Bank Syariah Mandiri terdapat di buku ke 3 dalam 
pencatatan modal yang catat dalam buku BI lebih besar di banding bank-bank 
lainnya. Aset Mandiri Syariah per desember 2017 naik 11,55% year on year (yoy) 
menjadi Rp.87,94 triliun dibandingkan sebesar Rp.78,83 triliun per posisi 
desember 2016.
7
 Dengan skala organisasi yang besar, Bank Syariah Mandiri perlu 
terus melakukan inovasi dari tahun ke tahun untuk mengembangkan produk 
layanan dan jasa.   
     Kotler dan Keller menjelaskan, teknologi mengubah aturan permainan bagi 
layanan dengan cara yang mendasar. Perbankan berubah memiliki kemampuan 
untuk menjadi bank online dan via aplikasi mobile. Beberapa nasabah sudah 
jarang terlihat di lobi bank atau bertransaksi dengan karyawan lagi.
8
 
     Salah satu bentuk layanan yang dikembangkan oleh bank adalah layanan 
online banking. Online bangking adalah layanan transaksi perbankan yang dapat 
                                                           
      
7
Website Resmi PT. Bank Syariah Mandiri dapat diakses di www.syariahmandiri.co.id (20 mei 
2018) 
      8 Kotler P, dan Keller, K.L. 2016. Marketing Management. 15th ed. Pearson 
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dilakukan oleh nasabah baik dari rumah, tempat usaha atau di lokasi-lokasi lain 
yang bukan di lokasi bank yang riil (kantor cabang) dengan menggunakan media 
komunikasi seperti komputer, telepon seluler dan telepon rumah. Bentuk layanan 
perbankan berbasis online adalah Automatic Teller Machine (ATM) atau dalam 
bahasa Indonesia lebih dikenal sebagai anjungan tunai mandiri. Selain ATM, 
electronik banking atau yang lebih dikenal dengan e-banking juga merupakan 
salah satu jasa online banking yang menyesuaikan perkembangan teknologi 
dengan gaya hidup nasabah masa kini yang lebih mengutamakan kemudahan. 
Elektronik banking merupakan layanan perbankan yang meliputi Internet 
Banking, mobile banking, sms banking dan Phone Banking. 
9
 
     Pengguna electronic banking (e-banking) tumbuh di seluruh dunia. Sikap 
masyarakat terhadap multi-channel perbankan juga telah berkembang dengan 
konsumen menghargai kemudahan dan biaya rendah dari ATM, internet banking 
dan saluran perbankan elektronik lainnya yang tersedia. Dengan pertumbuhan 
orang-orang yang menyukai internet banking dan teknologi yang serupa, bank di 
seluruh dunia memperkenalkan “Mobile Banking” yang merupakan saluran 
terbaru. Mobile Banking telah diperkenalkan sebagai saluran untuk melakukan 
pembayaran mobile yang merupakan solusi untuk memfasilitasi dan membuat 
micropayments lebih mudah untuk nasabah dan pemegang rekening bank.
10
  
     Dunia perbankan sangat penting bagi perekonomian Indonesia, sehingga ada 
anggapan bahwa merupakan nyawa untuk menggerakan roda perekonomian suatu 
negara, tetapi roda perbankan tidak dapat berjalan dengan baik apabila tidak 
                                                           
      9 Amanullah Bastian, Op.Cit. h.4 
      10 Ibid h. 3 
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didukung dengan adanya nasabah. Sebagai seorang nasabah memiliki berbagai 
kriteria yang dijadikan pertimbangan dalam memilih usaha perbankan yang akan 
digunakannya. Penerapan strategi pemasaran yang dapat mempengaruhi para 
konsumen maupun nasabahnya sehingga membuat suatu keputusan dimana 
nasabah mempunyai keinginan untuk menggunakan fasilitas layanan mobile 
banking. Keputusan nasabah dalam mengggunakan layanan fasiltas elektronik 
banking yaitu mobile banking dipengaruhi akal pemikiran atas informasi 
pengetahuan yang didapatkan. 
     Salah satu teori tentang penggunaan sistem teknologi informasi yang 
digunakan untuk menjelaskan penerimaan individual terhadap penggunaan sistem 
teknologi, dalam kasus mobile banking, adalah Technology Accaptance Model 
(TAM). Model TAM ini dikembangkan oleh Davis (1986) yang memperkenalkan 
2 variabel kunci yaitu perceived usefulness (persepsi kebermanfaatan) dan 
perceived ease of use (persepsi kemudahan penggunaan) yang memiliki relevansi 
untuk memprediksi sikap penerimaan pengguna terhadap teknologi.
11
  
     Dalam penelitian ini melakukan penelitian terhadap persepsi kemudahan 
penggunaan dan kepercayaan nasabah itu sendiri terhadap layanan mobile banking 
sebagaimana bahwa kemudahan penggunaan merupakan faktor penting yang 
diperhatikan nasabah dalam penggunaan jasa layanan perbankan, tidak jarang 
nasabah juga mempertimbangkan penggunaan layanan mobile banking 
dikarenakan sistem yang rumit sehingga nasabah masih cenderung lebih memilih 
menggunakan layanan ATM yang sekedar mengecek saldo, transfer, dan 
                                                           
      11 Davis, Perceived usefulnes, Perceived Ease Of Use, And User Acceptance Of Information 
Tecnology. MS Quartertly (online) Vol. 13 Iss. 3, Pg 318.1989 
8 
 
membayar tagihan melalui ATM. Menurut Wibowo kemudahan penggunaan 
dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu interaksi individu dengan sistem yang jelas 
dan mudah dimengerti, tidak dibutuhkan banyak usaha untuk berinteraksi dengan 
system tersebut , dan mudah mengoperasikan system sesuai dengan apa yang 
ingin individu kerjakan. Salah satu strategi yang dapat dilakukan oleh perusahaan 
bank adalah dengan memperhatikan kemudahan penggunaan yang dapat 
dimengerti dengan mudah sehingga nasabah tidak mengalami kesulitan ketika 
mengoperasikan system layanan mobile banking.
12
  
     Faktor yang kedua adalah kepercayaan, menurut Das dan Teng menyebutkan 
bahwa kepercayaan trust sebagai derajat di mana seseorang yang percaya menaruh 
sikap positif terhadap keinginan baik dan keandalan orang lain yang 
dipercayainya di dalam situasi yang berubah ubah dan beresiko. Kepercayaan 
dalam bisnis perbankan merupakan salah satu prinsip utama. Bank harus terus 
menjaga kepercayaan yang telah nasabah berikan karena berlandaskan 
kepercayaanlah nasabah menyimpan uangnya di bank dan menggunakan segala 
produk serta jasa yang disediakan oleh bank tersebut.
13
 
     Mobile banking merupakan salah satu pengembangan teknologi mobile yang 
digunakan dalam domain komersial. Mobile banking mengkombinasikan 
teknologi informasi dan aplikasi bisnis secara bersama. Berkat Mobile banking 
nasabah dapat menggunakanya untuk mendapatkan layanan perbankan 24 jam 
sehari tampa harus mendatangi kantor cabang bank untuk transaksi personal. 
Mobile banking merupakan suatu layanan perbankan yang diberikan pihak bank 
                                                           
      12 Amanullah Bastian, Op.Cit. h. 6-7 
      13 Afifah Risma. Op.Cit  h. 8-9 
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untuk mendukung kelancaran dan kemudahan kegiatan perbankan, serta 
keefektifan dan keefisienan nasabah dalam melakukan berbagai transaksi. Mobile 
banking tidak akan berjalan apabila tidak didukung oleh suatu alat sebagai media 
untuk melakukan mobile banking. Media komunikasi yang digunakan adalah 
ponsel atau telepon seluler. Dengan fasilitas ini semua orang yang memiliki 
ponsel dapat dengan mudah bertransaksi dimana saja dan kapan saja. Pada 
akhirnya bank beramai-ramai menyediakan fasilitas mobile banking demi 
mendapatkan kepuasan dan peningkatan jumlah nasabah.
14
  
     Kotler dan Keller menyatakan bahwa mencapai kepuasan merupakan hal yang 
wajar yang ingin didapatkan oleh semua pihak bank, baik di lingkungan 
masyarakat umum maupun lingkungan bisnis dalam memenuhi kebutuhan 
hidupnya. Kepuasan juga tergantung pada kualitas produk dan jasa. Semakin 
tinggi tingkat kepuasan pelanggan yang dihasilkan.
15
 
     Dalam upaya meningkatkan kepuasan nasabah yang nantinya akan 
menciptakan loyalitas nasabah, pihak perbankan perlu mempelajari bagaimana 
keinginan nasabah sesungguhnya ketika mereka memanfaatkan layanan mobile 
banking. Hal ini dilakukan agar tidak terjadi kesenjangan antara layanan yang 
diterima dengan layanan yang diharapkan nasabah.
16
  
                                                           
      14 Tirtawa, Irwan dan Shinta Permata Sari. 2014. Analisis Pengaruh Kebermanfaatan, persepsi 
kemudahan, dan kepercayaan terhadap pengguna mobile banking. Seminar nasional dan call for 
paper prgram studi Akuntansi-FEB UMS, 25 Juni 2014 
      15 Kotler, Philip dan Keller, Kevin L. (2009). Manajemen Pemasaran. Ed 12. Jilid 1. Jakarta: 
Pt. Indeks  
      16 Yusnaini.2010.Pengaruh Kualitas Pelayanan Internet Banking Terhadap Kepuasan Dan 
Loyalitas Konsumen Pada Bank Swasta. Jurnal Dinamika Akuntansi 2(1): 1-9 
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     Sebagaimana dijelaskan dalam alqur’an tentang bagaimana pelayanan yang 
lembut dan baik bagi para nasabah dalam al-Qur’an surat Ali Imron ayat 159 
,yang berbunyi :  
                                   
                                          
     Artinya : “ Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah 
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, 
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah 
mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka 
dalam urusan itu. kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka 
bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang 
bertawakkal kepada-Nya.”  
 
     Menurut Othman dan Owen, alasan bank syariah harus sadar akan pentingnya 
kualitas pelayanan adalah : pertama , produk dan layanan bank syariah harus 
diterima sebagai produk dan layanan yang berkualitas tinggi oleh konsumen. 
Allah senang melihat pekerjaan selesai pada tingat Itqan yang artinya 
mempersiapkan dan memberikan hasil terbaik atau melakukan segala sesuatu 
dengan kualitas tinggi. Kedua, menggunakan kualitas layanan dalam bank syariah 
menjadi penting karena hubungannya dengan biaya, keuntungan, kepuasan 
konsumen, ingatan konsumen, serta kata-kata positif dari mulut konsumen.
17
 
     Dalam penelitian ini, peneliti mengambil studi pada jasa layanan mobile 
banking Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung, yang dimana nasabah yang 
membuat buku tabungan atau rekening berjumlah 1237 nasabah berikut tabel 
nasabah periode tahun 2017 : 
                                                           




Tabel 1.1 Data seluruh nasabah pembuatan buku rekening tahun 2017 : 
NO Bulan Jumlah nasabah 
1 Januari – Maret 300 nasabah 
2 April – Juni 201 nasabah 
3 Juli – September 403 nasabah 
4 Oktober – Desember 333 nasabah 
Jumlah 1237 nasabah 
Sumber : data costumer service tentang pengguna mobile banking 
     Penulispun mengambil data penggguna mobile banking untuk melihat 
perkembangan seluruh nasabah yang membuat buku rekening akan menggunakan 
layanan mobile banking atau tidak dimana mobile banking ini sendiri telah 
diterapkan sejak 2016 yang lalu sampai sekarang, data yang penulis ambil adalah 
data tahun 2017, Berikut Tabel nasabah pengguna Mobile Banking dari Januari-
Desember tahun 2017 : 
Tabel 1.2 Data Nasabah Pengguna Mobile Banking tahun 2017 
NO Bulan Jumlah nasabah 
1 Januari – Maret 32 nasabah 
2 April – Juni 87 nasabah 
3 Juli – September 79 nasabah 
4 Oktober – Desember 66 nasabah 
Jumlah 264 nasabah 
Sumber : data costumer service tentang pengguna mobile banking 
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     Dari tabel 1.1 dan tabel 1.2 diatas terlihat perbedaan yang signifikan dimana 
masih banyak masyarakat yang membuat rekening tetapi tidak menggunakan 
layanan mobile banking dimana setiap nasabah membuat rekening akan selalu 
ditawarkan oleh pihak bank untuk menggunakan layanan mobile banking tersebut. 
Disini dapat dijelaskan kenapa masyarakat masih enggan menggunakan layanan 
mobile banking hasil wawancara penulis dan pihak bank didapatkan bahwa naik 
turun nya jumlah nasabah yang menggunakan layanan mobile banking ini 
dikarenakan banyak faktor yang pertama yaitu pertama nasabah yang tidak datang 
ke outlet (bank) dan faktor yang kedua nya adalah perbedaan antara pembuatan 
rekening setiap bulan nya oleh nasabah, karena nasabah belum tentu membuat 
rekening dan mau menggunakan layanan mobile banking tersebut, dan yang faktor 
ketiga adalah dimana layanan mobile banking ini harus menggunakan handphone 




     Hal semacam ini berdampak pada nasabah baru yang menggunakan aplikasi 
mobile banking itu sendiri, dan mereka memilih untuk melakukan transaksi ke 
bank demi keamanan yang mereka inginkan tanpa khawatir transaksi yang mereka 
lakukan memiliki masalah. 
     Di dalam dunia perbankan hal semacam ini menjadi masalah untuk bank-bank 
yang telah menerapkan layanan aplikasi mobile banking itu sendiri, bagaimana 
menarik nasabah untuk percaya dalam menggunakan layanan mobile banking dan 
memberikan kemudahan dalam pengaplikasian mobile banking itu sendiri. 
                                                           
      18Hasil data wawancara costumer service Bank Mandiri Syariah Teluk Betung  18 Mei 2018 
13 
 
     Berdasarkan uraian di atas, dimana nasabah masih enggan dalam 
menggunakan mobile banking di Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung 
berdasarkan tabel 1.2 data nasabah di tahun 2017 yang merujuk pada tabel 1.1 
adanya kenaikan dan penurunan jumlah nasabahnya dalam penggunaan layanan 
mobile banking disetiap bulan, hal ini lah yang membuat penulis melakukan 
penelitian tentang bagaimana menarik nasabahnya agar menggunakan layanan 
mobile banking, maka peneliti tertarik melakukan penelitian mengenai “Pengaruh 
Kemudahan dan Kepercyaan Terhadap Sikap Penggunaan Layanan Mobile 
Banking (Study Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung). 
D. Rumusan Masalah  
     Berdasarkan latar belakang masalah diatas yang telah dibahas, maka dapat 
dirumuskan dalam penelitian ini sebagai berikut :  
1. Bagimana pengaruh kemudahan terhadap sikap penggunaan layanan mobile 
banking ? 
2. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap sikap penggunaan layanan 
mobile banking ? 
3. Bagaimana pengaruh kemudahan, dan kepercayaaan secara simultan 
terhadap sikap penggunaan layanan mobile banking ? 
4. Bagaimana kualitas pelayanan mobile banking di Bank Syariah Mandiri 






E. Tujuan Penelitian 
    Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah dibahas dalam 
penelitian pengaruh kemudahan dan kepercayaan terhadap sikap penggunaan 
layanan mobile banking memiliki beberapa tujuan antara lain : 
1. Mengetahui bagaimana pengaruh kemudahan mobile banking terhadap sikap 
penggunaan layanan mobile banking di Bank Syariah Mandiri KCP Teluk 
Betung 
2. Mengetahui bagaimana pengaruh kepercayaan mobile banking terhadap 
sikap penggunaan layanan mobile banking di Bank Syariah Mandiri KCP 
Teluk Betung 
3. Mengetahui bagaimana pengaruh kemudahan, dan kepercayaan mobile 
banking secara simultan terhadap sikap penggunaan layanan mobile banking 
di Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung 
4. Mengetahui kualitas pelayanan mobile banking di Bank Mandiri Syariah 











F. Manfaat Penelitian 
     Manfaat penelitian adalah kegunaan hasil penelitian nanti, baik bagi 
kepentingan pengembangan program maupun kepentingan ilmu pengetahuan. 
Melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, antara lain : 
1. Manfaat Teoritis 
     Diharapkan hasil penelitian ini dapat berguna sebagai bahan masukan bagi 
ilmu pengetahuan pada umumnya dan pengetahuan tentang Mobile Banking 
terhadap Sikap Penggunanya. Hasil penelitian ini juga dapat dijadikan referensi 
bagi mahasiswa jurusan perbankan syariah untuk menambah wawasan dan 
pengetahuan serta dapat digunakan sebagai pedoman pustaka untuk penelitian 
lebih lanjut. 
2. Manfaat Praktisi 
a. Bagi Lembaga 
     Penelitian ini diharapkan menghasilkan suatu masukan dan saran yang 
bermanfaat sehingga BSM bisa menerapkan sistem-sistem baru dan strategi-
strategi baru untuk menarik nasabah menggunakan mobile banking di BSM 
cabang Teluk Betung 
b. Bagi Penulis 
     Penelitian ini menerapkan ilmu dan pengetahuan untuk si peneliti, dan 
menambah wawasan terhadap masalah yang akan penulis teliti tentang 







A. Perbankan syariah  
1. Bank Syariah 
     Dalam pasal 1 Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008, disebutkan bahwa 
bank adalah badan usaha yang menghimpun dana masyarakat dalam bentuk 
simpanan dan menyalurkan nya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan/ 
atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat 
banyak. Bank terdiri atas dua jenis, yaitu bank konvensional dan bank syariah. 
Bank konvensional adalah bank yang menjalankan kegiatan usahanya secara 
konvensional yang terdiri atas atas Bank Umum Konvensional dan Bank 
Perkreditan Rakyat. Bank syariah adalah bank yang menjalankan kegiatan 
usahanya berdasarkan prinsip syariah yang terdiri atas Bank Umum Syariah 
(BUS) dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS). Prinsip syariah adalah 
prinsip hukum islam dalam kegiatan perbankan berdasarkan fatwa yang 
dikeluarkan oleh lembaga yang memiliki kewenangan dalam penetapan fatwa 
di bidang syariah. BUS adalah bank syariah yang kegiatannya memberikan jasa 
dalam lalu lintas pembayaran. BPRS adalah bank syariah yang dalam 
melaksanakan usahanya tidak memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. 
Unit Usaha Syariah (UUS) adalah unit kerja dari kantor pusat Bank Umum 
Konvensional yang berfungsi sebagai kantor induk dari kantor atau unit yang 
melaksanakan kegiatan usaha berdasarkan prinsip syariah, atau unit kerja di 
kantor cabang dari suatu bank yang berkedudukan di luar negeri yang 
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melaksanakan kegiatan usaha secara konvensional yang berfungsi sebagai 
kantor induk dari kantor cabang pembantu dan/ atau unit syariah. 
    Terkait dengan asas operasional bank syariah, berdasarkan Pasal 2 UU 
Nomor 21 Tahun 2008, disebutkan bahwa perbankan syariah dalam melakukan 
kegiatan usahanya berasaskan prinsip syariah, demokrasi ekonomi, dan prinsip 
kehati-hatian. 
2. Fungsi Bank Syariah 
    Berdasarkan Pasal 4 UU Nomor Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah, 
disebutkan bahwa bank syariah wajib menjalankan fungsi menghimpun dan 
menyalurkan dana masyarakat. Bank syariah juga dapat menjalankan fungsi 
sosial dalam bentuk lembaga baitulmal, yaitu menerima dana yang berasal dari 
zakat, infak, sedekah, hibah atau dana sosial lainnya (antara lain denda 
terhadap nasabah atau ta’zir) dan menyalurkannya kepada organisasi pengelola 
zakat. Selain itu, bank syariah juga dapat menghimpun dana sosial yang berasal 
dari wakaf uang dan menyalurkannya kepada pengelola wakaf (nazhir) sesuai 
dengan kehendak pemberi wakaf (wakif).  
     Dalam beberapa literatur perbankan syariah, bank syariah dengan beragam 
skema transaksi yang dimiliki dalam skema non-riba memiliki setidaknya 
empat fungsi, yaitu : 
a. fungsi manajer investasi 
     Fungsi ini dapat dilihat dari segi penghimpunan dan oleh bank syariah, 
khususnya dana mudharabah. Dengan fungsi ini, bank syariah bertindak 
sebagai manajer investasi dari pemilik dana (shahibul mal) dalam hal dana 
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tersebut harus disalurkan pada penyaluran yang produktif, sehingga dana 
yang dihimpun dapat menghasilkan keuntungan yang akan dibagihasilkan 
antara bank syariah dan pemilik dana. Dalam hal bagi hasil kepada nasabah, 
bank syariah menggunakan konsep nisbah bagi hasil atas presentase 
pendapatan yang diperoleh 
b. fungsi investasi 
     Dalam penyaluran dana, bank syariah berfungsi investor (pemilik dana). 
Sebagai investor, penanaman dana yang dilakukan oleh bank syariah harus 
dilakukan pada sektor-sektor yang produktif dengan resiko yang minim dan 
tidak melanggar ketentuan syariah. Selain itu, dalam menginvestasikan dana 
bank syariah harus, mengggunakan alat investasi yang sesuai dengan 
syariah. 
c. fungsi sosial, dan  
     Fungsi sosial bank syariah merupakan suatu yang melekat pada bank 
syariah. Setidaknya ada dua instrumen yang digunakan oleh bank syariah 
dalam menjalankan fungsi sosialnya, yaitu instrumen zakat, infaq, shadaqah, 
dan wakaf (ZISWAF) dan instrumen Qardhul Hasan.  
d. fungsi jasa keuangan. 
     Fungsi jasa keuangan yang dijalankan oleh bank syariah tidaklah berbeda 
degan bank konvensional, seperti memberikan layanan kliring, transfer, 
inkaso, pembayaran gaji, letter of credi, letter of guarantee, dan lain 
sebagainya. Akan tetapi, dalam hal mekanisme mendapatkan  keuntungan 
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dari transaksi tersebut, bank syraiah pun tetap harus menggunakan skema 
yang sesuai dengan prinsip syariah.
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3. Sistem operasional bank syariah 
     Sistem operasional bank syariah dapat disimpulkan terdiri atas 
penghimpunan, sistem penyaluran dana yang dihimpun, dan sistem penyediaan 
jasa keuangan, yang diuraikan sebagai berikut :  
a. Penghimpunan dana bank syariah 
1). Penghimpunan dana dengan prinsip wadiah  
2). Penghimpunan dana dengan prinsip mudharabah 
3). Tabungan mudharabah, dan  
4). Deposito mudharabah 
c. Penyaluran dana bank syariah 
1). Prinsip jual beli 
     “Prinsip jual beli terdiri atas tiga, yaitu murabahah, salam, dan istishna” 
2). Prinsip investasi 
     “Prinsip investasi dalam pembiayaan oleh bank syariah terdiri atas 
investasi dengan skema mudharabah dan investasi dengan skema 
musyarakah”  
3). Prinsip sewa 
     “Prinsip sewa terdiri atas dua skema, yaitu ijarah dan skema ijarah 
muntahiya bittamlik”   
 
                                                           
      19Rizal Yaya, Erlangga Martawireja, Ahim Abdurahim, Akuntansi Perbankan Syariah, (Jakarta 
: Salemba Empat, Edisi 2, Cet 2, 2016) h.48 
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d. Sistem penyedia jasa keuangan  
1). Prinsip wakalah 
     Wakalah adalah pelimpahan kekuasaan (pekerjaan) dari nasabah 
kepada bank dan atas jasanya tersebut bank berhak mendapat imbalan 
tertentu. Atau dengan kata lain wakalah adalah akad perwakilan antara 
dua pihak, dimana pihak pertama mewakilkan suatu urusan kepada pihak 
kedua untuk bertindak atas nama pihak pertama. Diatur dalam fatwa 
DSN-MUI Nomor 10/DSN-MUI/IV/2000. 
2). Prinsip kafalah 
     Kafalah adalah akad penjaminan dari suatu pihak kepada pihak yang 
lain. Dalam praktek perbankan terdapat pengalihan tanggung jawab 
nasabah kepada bank atas jasanya bank berhak meminta imbalan. 
Kafalah diatur dalam fatwa DSN-MUI Nomor 11/DSN-MUI/IV/2000. 
3). Prinsip hawalah 
     Hawalah adalah transaksi pengalihan utang piutang. Bank 
mendapatkan biaya ganti atas jasa pemindahan utang piutang. Dalam 
praktek perbankan syariah, fasilitas hawalah lazimnya digunakan untuk 
membantu supplier mendapatkan modal agar dapat melanjutkan 
produksinya. Hawalah diatur dalam fatwa DSN MUI Nomor 31 DSN-
MUI/VI/2002 
4). Prinsip sharf 
     Adalah aktivitas jual beli mata uang asing yang tidak sama tetapi 
harus dilaksanakan di waktu yang sama. Bank memperoleh keuntungan 
21 
 
untuk jasa jual beli ini. Sharf diatur dalam fatwa DSN MUI Nomor 28 
DSN-MUI/III/2002. 
5). Prinsip ijarah 
     Adalah aktivitas menyewakan simpanan (safe deposit box) dan jasa 
tata laksana administrasi dokumen (costudian) dalam aktivitas ini bank 
memperoleh keuntungan sewa dari jasa tersebut. safe deposit box
 
diatur 
dalam fatwa DSN MUI Nomor 24/DSN-MUI/III/2002. 
20
 
B. Marketing Mix 
     Marketing mix merupakan strategi kombinasi yang dilakukan oleh berbagai 
perusahaan dalam bidang pemasaran. Penggunaan bauran pemasaran (marketing 
mix) dalam dunia perbankan dilakukan dengan menggunakan konsep-konsep yang 
sesuai dengan kebutuhan bank. Dalam praktiknya konsep bauran pemasaran 
terdiri dari bauran pemasaran untuk produk yang berupa barang maupun jasa. 
Khusus untuk produk yang berbentuk barang jasa diperlakukan konsep yang 
sedikit berbeda dengan produk barang. 
21
 
     Kotler menyebutkan konsep bauran pemasaran (marketing mix) terdiri dari 
empat P (4P), yaitu : 
1. Product (produk) 
2. Price (harga) 
3. Place (tempat/saluran distribusi) 
4. Promotion (Promosi) 
                                                           
      20 Ibid, h. 52-59 
      21 Kasmir, “Pemasaran Bank”, (Edisi Revisi, Cet ke 4, Jakarta, Kencana 2010), h. 119 
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     Sedangkan Boom dan Bitner menambah dalam bisnis jasa, bauran pemasaran 
di samping 4P seperti yang dikemukakan diatas, ada tambahan dengan 3P, yaitu : 
1. People (orang), yaitu semua orang yang terlibat aktif dalam pelayanan dan 
memengaruhi persepsi pembeli, nama, pribadi pelanggan, dan pelanggan-
pelanggan lain yang ada dalam lingkungan pelayanan. 
2. Physical evidance (bukti fisik), adalah terdiri dari adanya logo atau simbol 
perusahaan, moto, fasilitas yang dimiliki, seragam karyawan, laporan, kartu 
nama, dan jaminan perusahaan. 
3. Proses (proses), merupakan keterlibatan pelanggan dalam pelayanan jasa, 
proses aktivitas, standar pelayanan, kesederhanaan atau kompleksitas 
prosedur kerja yang ada di bank yang bersangkutan. 
     Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan 
penggunaan konsep bauran pemasaran (marketing mix) untuk produk jasa jika 
digabungkan menjadi 7P, yaitu :  
1. Product (produk) 
2. Price (harga) 
3. Place (tempat/saluran distribusi) 
4. Promotion (Promosi) 
5. People (orang) 
6. Physical evidance (bukti fisik) 
7. Proses (proses) 
     Dalam rangka memenangkan persaingan antara bank dalam menjalankan 
buruan pemasarannya dapat dilakukan berbagai strategi. Akan tetapi, ketepatan 
23 
 
penggunaan strategi bauran pemasaran jasa suatu bank ditentukan oleh antara lain 
melalui kualitas jasa yang ditawarkan (perceived service quality. Keberhasilan 
faktor ini dapat diukur melalui
22
 : 
1. Kualitas jasa yang dirasakan pelanggan (service performance/perceived 
service). Artinya, apa yang diterima nasabah pada saat menerima atau 
membeli jasa yang ditawarkan bank, dan 
2. Jasa yang diharapkan pelanggan (costumer expectation). Artinya, apa yang 
dirasakan nasabah sesuai dengan keinginan dan kebutuhan terhadap jasa 
yang dibelinya. 
C. Konsep Layanan 
1. Teori Kualitas Pelayanan  
     Menurut Fandy Tjiptono, Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 
berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi harapan. Definisi kualitas pelayanan  diartikan 
sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. Jika jasa yang 
diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, 
maka kualitas layanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang 
diterima melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan 
sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah 
daripada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk.
23
 
                                                           
      22 Ibid, h. 120-121 
      23 M.B. Pontoh., L. Kawet., W.A. Tumbuan. “Kualitas Layanan, Citra Perusahaan dan 
Kepercayaan Pengaruhnya Terhadap Kepuasan Nasabah Bank BRI Cabang Manado”. Jurnal 
EMBA Vol.2 No.3 September 2014, Hal. 285-297 
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2. Pengertian layanan 
    Dalam Kamus Lengkap Bahasa Indonesia disebutkan bahwa arti kata layan 
adalah membantu mengurus atau menyiapkan segala keperluan yang 
dibutuhkan seseorang, meladeni. Sedangkan pelayanan adalah cara melayani. 
24
 Menurut Kotler, pelayanan adalah sesuatu yang tidak berwujud yang 
merupakan tindakan atau untuk kerja yang ditawarkan oleh salah satu pihak ke 
pihak lain dan tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun.
25
 Menurut 
Valarie A. Zethmal dan Mary Jo Bitner mendefinisikan pelayanan merupakan 
semua aktivitas ekonomi yang hasilnya bukan berbentuk produk fisik atau 




    Dari definisi diatas dapat ditarik kesimpulan pelayanan selalu mempunyai 2 
aspek yaitu pihak produsen dan pihak konsumen yang saling berinteraksi, 
meskipun pihak-pihak yang terlibat tidak selalu menyadari. Pelayanan adalah 
suatu interaksi atau kegiatan yang ditawarkan oleh perorangan atau kelompok 
atau organisasi kepada konsumen, yang bersifat tidak berwujud dan tidak 
dimiliki yang dapat memenuhi kebutuhan dan memiliki nilai kepuasan sendiri 
yang diharapkan.  
 
 
                                                           
     24 EM Zul Fajri dan Ratu Aprilia Senja, “Kamus Lengkap Bahasa Indonesia Edisi Revisi”, 
(Semarang: Difa Publisher, 2008), cet. Ke-3, h. 520 
      25 Fandy Tijptono dan Gregorius Chandra, Service, Quality, and Statisfication, (Yogyakarta. 
Andi, 2005), h. 11 




3. Dimensi Kualitas Pelayanan 
     Kualitas pelayanan memiliki beberapa dimensi atau unsur kualitas 
pelayanan. Menurut teori kualitas pelayanan yang disampaikan oleh  A. 
Pasuraman dalam pengukuran kualitas pelayanan, Pasuraman mencetuskan 
dimensi servqual. Dimensi ini dibuat untuk mengukur kualitas pelayanan 
dengan menggunakan suatu kuesioner. Teknik servqual dapat mengetahui 
seberapa besar jarak harapan pelanggan dengan ekspektasi pelanggan terhadap 




     Tangibles adalah bukti konkret kemampuan suatu perusahaan untuk 
menampilkan yang terbaik bagi pelanggan. Baik dari sisi fisik tampilan 
bangunan, fasilitas, perlengkapan teknologi pendukung, hingga penampilan 
karyawan. 
b. Reliability 
     Realibility adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan 
yang sesuai dengen harapan konsumen terkait kecepatan, ketepatan waktu, 
tidak ada kesalahan, sikap simpatik dan sebagainya.  
c. Responsiveness 
     Responsiveness adalah tanggap memberikan pelayanan yang cepat atau 
responsif serta diiringi dengan cara penyampaian yang jelas dan mudah 
dimengerti. 
 
                                                           




     Assurance adalah jaminan dan kepastian yang diperoleh dari sikap sopan 
santun karyawan, komunikasi yang baik, dan pengetahuan yang dimiliki, 
sehingga mampu menumbuhkan rasa percaya pelanggan. 
e. Empathy  
     Empathy adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat pribadi 
kepada pelanggan, hal ini dilakukan untuk mengetahui keinginan konsumen 
secara akurat dan spesifik. 
5. Pelayanan dalam Perspektif Islam  
     Menurut Thorik G. dan Utus H. pentingnya memberikan pelayanan yang 
berkualitas disebabkan pelayanan (service) tidak hanya sebatas mengantarkan 
atau melayani. Service berarti mengerti, memahami, dan merasakan sehingga 
penyampaiannyapun akan mengenai heart share konsumen dan pada akhirnya 
memperkokoh posisi dalam mind share konsumen. Dengan adanya heart share 
dan mind share yang tertanam, loyalitas seorang konsumen pada produk atau 
usaha perusahaan tidak akan diragukan.
28
 
     Dalam ibadah, hukum yang berlaku adalah bahwa semua dilarang, kecuali 
yanng ada ketentuannya berdasarkan alqur’an dan hadist. Sedangkan dalam 
urusan muamalat, semua diperbolehkan kecuali ada dalil dan larangannya. Ini 
berarti ketika suatu transaksi muncul dimana belum dikenal sebelumnya dalam 
hukum islam, transaksi tersebut dapat diterima kecuali terdapat implikasinya 
dari al-Qur’an dan al-Hadis yang melarangnya secara implisit maupun 
                                                           
      28  Sofyan Bachmid, Konsep Kualitas Layanan dan Implikasinya Terhadap Kepuasan 
Mahasiswa. http://www.academia.edu. Diunduh 26 oktober 2018 
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eksplisit. Jadi dalam bidang muamalat semua transaksi diperbolehkan kecuali 
yang diharamkan. Meskipun dalam kosa kata fiqh Islam tidak mengenal kata 
“bank”, namun sesungguhnya bukti-bukti sejarah menyatakan bahwa fungsi-




    Perusahaan perbankan khususnya perbankan syariah haruslah selalu 
memperhatikan kepentingan nasabahnya. Karena bank adalah lembaga yang 
bergerak di bidang pelayanan jasa keuangan. Walaupun begitu, setiap 
berhubungan dengan nasabah atau calon nasabah bank harus memperhatikan 
hukum-hukum Islam yang berkaitan dengan akad. Adapun yang harus 
diperhatikan dalam memberikan layanan atau memasarkan produk yang sesuai 
syariat Islam adalah :
30
 
a. Setiap transaksi dalam Islam harus didasarkan pada prinsip kerelaan antara 
kedua belah pihak, jadi dalam memasarkan produk atau memberikan 
pelayanan tidak boleh ada unsur memaksa kepada nasabah atau calon 
nasabah 
b. Setiap berhubungan dengan para  nasabah atau calon nasabah harus 
menjelaskan tentang produk-produk secara detail tanpa menutupi-menutupi 
hal sebenarnya. Allah SWT berfirman dalam QS. As-Syu’ara : 181-183 : 
                                                           
       29 Adiwarman Karim, Bank Islam Analisa Fiqh dan Keuangan (Jakarta : PT Raja Grafindo 
Persada, 2004). H.25. 
      30 Khoirini (2018), “Pengaruh Kualitas Pelayanan Electronic Channel (E-Channel) terhadap 
Kepuasan Nasabah (Studi pada PT Bank BRI Syariah Kantor Cabang Bandar Lampung), h. 55 
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                         
                    
Artinya: Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu merugikan orang 
lain, dan timbanglah dengan timbangan yang benar. Dan janganlah kamu 
merugikan manusia dengan mengurangi haknya dan janganlah membuat 
kerusakan di bumi. (As-Syu’ara:181-183) 
 
c. Kejujuran komunikasi, aspek kejujuran komunikasi didasarkan pada data 
dan fakta. Dalam al-Qur’an kejujuran diistilahkan dengan amanah, ghoir al 
takdzib, shiddiq, dan al-haq. Dengan dasar istilah-istilah tersebut, maka 
seseorangv tidak akan berkomunikasi secara dusta . 
d. Berbuat adil yaitu dengan cara tidak melampaui batas atau mengambil 
keuntungan yang tidak pantas dari kemalangan orang. Allah SWT berfirman 
dalam QS. An-Nisa : 58 : 
                             
                        
     Artinya: Sungguh Allah menyuruhmu menyampaikan amanat kepada 
yang berhak menerimanya, dan apabila kamu menetapkan hukum  di antara 
manusia, hendaknya kamu menetapkan dengan adil. Sungguh Allah sebaik-
baik yang memberi pengajaran kepadamu. Sungguh Allah Maha 
Mendengar, Maha Melihat. (QS An Nisa:58) 
 
e. Kebersihan adalah dasar pokok dalam Islam, Islam dan kebersihan tidak 
dapat dipisahkan. Kebersihan meliputi segala sesuatu baik ucapan maupun 




                                                           
      31 Ibid, h. 56-57 
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D. Perilaku Konsumen 
    Bidang ilmu perilaku konsumen mempelajari bagaimana, individu, kelompok, 
dan organisasi memilih, membeli, memakai, serta memanfaatkan barang jasa, 




     Menurut Schiffman dan Kanuk, perilaku konsumen diartikan sebagai perilaku 
yang diperlihatkan oleh konsumen dalam mencari, membeli, menggunakan, 
mengevaluasi, dan menghabiskan produk jasa dan jasa yang mereka harapkan 
akan memuaskan kebutuhan mereka.
33
 
     The American Marketing Association, perilaku konsumen merupakan interaksi 
antara afeksi dan kognisi, perilaku, dan lingkungannya dimana manusia 
melakukan kegiatan pertukaran dalam hidup mereka.
34
 
     Perilaku konsumen dipengaruhi oleh empat faktor : budaya (budaya, sub-
budaya, dan kelas sosial), sosial (kelompok acuan, keluarga, serta peran dan 
status), pribadi (usia, tahapan dalam siklus hidup, pekerjaan, keadaan ekonomi, 
gaya hidup, kepribadian dan konsep diri), dan psikologis (motivasi, persepsi, 
pengetahuan, keyakinan, dan sikap). Riset terhadap semua faktor-faktor ini dapat 




                                                           
      32Philip Kotler, Management Pemasaran, (Jakarta: PT Prenhallindo Edisi Millenium 2002), 
h.182 
      33Tengku Ezni Balqiah, Hapsari Setyowardhani, Perilaku Konsumen, (Tangerang Selatan : 
Universitas Terbuka, Cet 6, Edisi 1, 2014), h.3 
      34Nugroho J. Setiada, Perilaku Konsumen konsep dan implikasi untuk strategi dan penelitian 
pemasaran, (Bogor : Kencana, Edisi 1 Cet. 1, 2003) h.3 
      35 Philip Kotler. Op. Cit. h. 210 
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    Penelitian ini meneliti tentang perilaku nasabah bank BSM KCP Teluk Betung, 
dalam penggunaan layanan mobile banking dari aspek faktor psikologis nasabah, 
yaitu tentang aspek persepsi nasabah atas kualitas jasa mobile banking. Dengan 
memilih, mengatur, dan menginterpretasikan hal-hal terkait mobile banking, 
nasabah akan dapat merasakan bahwa mereka puas atau tidak puas terhadap 
mobile banking. Jika mereka puas, maka mereka akan memilih untuk 
menggunakan sistem mobile banking ini di masa depan, begitu juga sebaliknya. 
Oleh karena itu, perilaku penggunaan mobile banking tepat untuk meneliti tingkat 
penerimaan suatu sistem mobile banking pada diri nasabah.  
E. Online Banking 
     Pikkarainen et.al. mendefinisikan online banking sebagai sebuah portal internet 
yang memungkinkan nasabah untuk menggunakan berbagai layanan perbankan 
dari pembayaran tagihan hingga melakukan investasi. Daniel, Mols, dan Sathye 
dalam Irmadhani dan Mahendra mendefinisikan online banking sebagai beberapa 
aktifitas perbankan yang memungkinkan nasabah dari bank yang bersangkutan 
untuk dapat mengakses informasi yang tersedia mengenai laporan saldo, transfer, 
pembayaran tagihan dan lain-lain via jaringan telekomunikasi tanpa perlu 
meninggalkan rumah atau kantor mereka. Layanan online banking, terdapat dua 
tipe layanan yaitu : 
1. Automatic Teller Machine (ATM)  
     Automatic Teller Machine atau Anjungan Tunai Mandiri, ini adalah saluran 
e-banking paling populer yang kita kenal. Setiap kita pasti mempunyai kartu 
ATM dan menggunakan fasilitas ATM. Fitur tradisional ATM adalah untuk 
31 
 
mengetahui informasi saldo dan penarikan uang tunai. Dalam 
perkembangannya, fitur semakin bertambah yang memungkinkan untuk 
melakukan pemindah bukuan antar rekening, pembayaran (a.l. kartu kredit, 
listrik dan telepon), pembelian (a.l. voucher dan tiket), dan yang terkini transfer 
ke bank yang lain (dalam satu switching jaringan ATM).
36
 
2. E- banking 
     Layanan e-banking merupakan layanan perbankan yang meliputi Internet 
Banking, Mobile Banking, SMS Banking dan Phone Banking. Layanan internet 
banking, memungkinkan nasabah untuk melakukan transaksi perbankan 
melalui media jaringan komputer global yaitu internet. Bank biasanya 
menyediakan website tertentu yang dapat digunakan oleh nasabah untuk 
melakukan transaksi perbankan via web tersebut. Web yang hanya dapat 
digunakan untuk mengakses informasi tertentu mengenai bank 
yangbersangkutan, tanpa bisa digunakan untuk melakukan transaksi tidak 
termasuk dalam kategori internet banking.
37
 
3. Internet Banking 
     Menurut Bank Indonesia, Internet banking merupakan salah satu pelayanan 
jasa bank yang memungkinkan nasabah untuk memperoleh informasi, 
melakukan komunikasi dan melakukan transaksi perbankan melalui jaringan 
internet.  
                                                           
      36 Sutabri, T. 2016. Sistem Informasi Manajemen (Edisi Revisi). Edisi kedua. Cetakan Pertama. 
Penerbit Andi. Yogyakarta 
      37Pikkarainen, T., Pikkarainen, K., Karjaluato H., & Pahnila, S. (2004). Consumer Acceptance 
of Online Banking: An Extension of the Technology Acceptance Model. Internet Research. Vol. 
14 No. 3: pp 224-235. 
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     Menurut Turban et al., internet banking adalah perbankan yang 
menggunakan internet yang memungkinkan dilakukannya pembayaran tagihan, 
mendapatkan pinjaman dari bank, atau melakukan transfer antar rekening. 
     Sedangkan menurut Furts et al. mendefinisikan internet banking sebagai 
penggunaan internet sebagai saluran perpanjangan jarak-jauh untuk 
mengantarkan jasa-jasa perbankan. jasa-jasa perbankan yang diberikan melalui 
internet banking adalah jasa-jasa yang juga diberikan melalui perbankan 




4. Mobile Banking 
     Arti istilah mobile banking dianggap berkaitan erat dengan pengertian 
berikut atau disingkat dengan M-Banking. Fasilitas perbankan melalui 
komunikasi bergerak seperti handphone. Dengan penyediaan fasilitas yang 
hampir sama dengan ATM kecuali mengambil uang cash. Arti istilah SMS 
banking merupakan layanan yang disediakan Bank menggunakan sarana SMS 
untuk melakukan transaksi keuangan dan permintaan informasi keuangan, 
misalnya cek  saldo, mutasi rekening dan sebagainya. Hampir semua bank di 
Indonesia telah menyediakan fasilitas M-Bankingnya baik berupa SIMtolkit 
(Menu Layanan Data) maupun sms plain (sms manual) atau dikenal dengan 
istilah sms banking. Untuk operator GSM sudah support untuk transaksi via 
mobile banking namun untuk operator CDMA masih ada yang belum 
mendukung layanan mobile banking. Operator GSM yang sudah mendukung 
                                                           
     38 Nurastuti, wiji, teknologi perbankan, Cet.Pertama, Yogyakarta, Graha Ilmu, 2011 h. 112-113 
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layanan mobile banking Telkomsel (KartuHalo, Simpati, As) Indosat (Matrix, 
Mentari, M3), XL (Xplore, XL bebas, XLJempol), 3 (3Postpaid, 3Prepaid). 
Operator CDMA yang sudah mendukung layanan mobile banking Fren, Star-
One, Flexi. Sedangkan opertaor terbaru Axis dan Hepi, sedang dalam taraf 
pengembangan mengikuti layanan mobile banking operator lainnya.
39
 
     Menurut Hadi dan Novi, mobile banking merupakan salah satu layanan 
perbankan yang menerapkan teknologi informasi. Layanan ini menjadi peluang 
bagi bank untuk menawarkan nilai tambah pada pelanggan. Mobile banking 
atau yang biasa disebut M-Banking merupakan suatu layanan perbankan yang 
diberikan oleh pihak bank untuk mendukung kelancaran dan kemudahan 
kegiatan perbankan. Keefektifan dan keefesienan nasabah untuk melakukan 
berbagai transaksi M-Banking tidak akan berjalan, jika tidak didukung oleh 
telepon seluler dan internet. Setiap orang yang memiliki ponsel dapat 
memanfaatkan fasilitas ini, untuk bertransaksi dimana saja dan kapan saja.
40
 
5. Sms Banking 
     Dalam Peraturan Otoritas Jasa Keuangan Nomor 19/POJK.03/2014 tentang 
Layanan Keuangan Tanpa Kantor Dalam Rangka Keuangan Inklusif Pasal 10 
Ayat 1 huruf d, yang dimaksud dengan SMS Banking adalah layanan informasi 
atau transaksi perbankan yang dapat diakses melalui telepon seluler dengan 
                                                           
      39 Ibid, h. 110-111 
      40 Hadi, S. dan Novi. 2015. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Penggunaan Layanan Mobile 
Banking. Jurnal Ekonomi dan Bisnis OPTIMUM. 5(1): 55-67 
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menggunakan media SMS, sebagaimana dimaksud dalam ketentuan mengenai 
kegiatan usaha dan jaringan kantor berdasarkan modal inti bank umum.
41
 
6. Phone Banking 
     Layanan phone banking adalah layanan yang memungkinkan nasabah untuk 
mengakses informasi dan layanan perbankan non-cash melalui telepon. 
Kebanyakan pelayanan phone banking menggunakan mesin penjawab telepon 
otomatis dengan sistem keypad response. Jenis transaksi yang ditawarkan 
dalame-banking berbeda-beda pada setiap bank, namun secara garis besar jenis 
transaksi yang biasanya disediakan meliputi transaksi finansial dan non-
finansial, antara lain transfer uang, cek saldo, mengakses informasi, melakukan 
pembayaran, pembelian dan perubahan PIN (Personal Identifying Number). 
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F. Faktor yang Mempengaruhi Sikap Penggunaan Mobile Banking 
1. Technology Acceptance Model (TAM) 
     Salah satu teori tentang mengenai penggunaan sistem teknologi informasi 
yang dianggap sangat berpengaruh dan sering digunakan dalam penelitian yang 
menjelaskan tentang penerimaan individual terhadap penggunaan sistem 
teknologi.  
     Technology Acceptance Model (TAM) dikembangkan Oleh Davis Pada 
tahun 1989, Sebagai model penerimaan pengguna pada suatu sistem informasi. 
Sesuai Dengan TAM, Penggunaan sistem (actual System usage) paling 
                                                           
      41  Peraturan Otoritas Jasa Keuangan Nomor 19/POJK.03/2014 Layanan Keuangan Tanpa 
Kantor Dalam Rangka Keuangan Inklusif. Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia 
Nomor 5628. Otoritas Jasa Keuangan. Jakarta 
      42  Rizki Panggih Dwi Isttiarni (2014), “Analisis Pengaruh Persepsi Manfaat, Kemudahan 
Penggunaan, dan Kredibilitas Terhadap Minat Penggunaan Berulang Internet Bankingdengan 
Sikap Penggunaan Sebagai Variabel Intervening (Studi Empiris : Nasabah Layanan Internet 
Banking di Indonesia)”. h.25 
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dipengaruhi oleh minat untuk menggunakan (behavioral intentions toward 
usage). Behavioral intentions toward usage dipengaruhi oleh dua kepercayaan, 
yaitu persepsi pengguna terhadap manfaat (perceived usefulness) dan persepsi 
pengguna terhadap kemudahan (perceived ease of use). Perceived usefulness 
diartikan Sebagai tingkat dimana seseorang percaya bahwa menggunakan 
sistem tertentu dapat meningkatkan kinerjanya, dan perceive ease of use 
diartikan sebagai tingkat dimana seseorang percaya bahwa menggunakan 
sistem tidak diperlukan usaha apapun (freeofeffort). Perceive ease of use juga 
berpengaruh pada perceived usefulness yang dapat diartikan bahwa jika 




2. Persepsi Kemudahan 
     Menurut Davis pengertian kemudahan penggunaan, didefinisikan sebagai 
tingkat dimana seseorang meyakini bahwa penggunaan teknologi informasi 




     Jogiyanto menyatakan persepsi kemudahan penggunaan didefinisikan 
sebagai sejauh mana seseorang percaya bahwa menggunakan suatu teknologi 
akan bebas dari usaha. Dari definisinya maka dapat diketahui bahwa persepsi 
kemudahan merupakan suatu kepercayaan tentang proses pengambilan 
                                                           
      
43
 Davis. Op.Cit 
      44 Ibid 
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keputusan. Jika seseorang merasa percaya bahwa sistem informasi mudah 
digunakan maka dia akan menggunakannya.
45
 
     Berdasarkan dengan firman Allah yang terdapat dalam QS Al-Insyirah ayat 
5-6 yaitu sebagi berikut:
46
 
( اًرُْسي ِرْسُعْلا َعَم َِّنَإف5( اًرُْسي ِرْسُعْلا َعَم َِّنإ )6  
     Artinya: Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, 
sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. (Q.S. Al-Insyirah ayat 5-
6) 
     Dari ayat di atas Allah S.W.T mengatakan bahwa kesulitan yang diberikan 
dalam kehidupas pasti dibaliknya ada kemudahan. Dalam konteks kemudahan, 
ayat tersebut dapat dikaitkan dengan pengguna mobile banking bahwa 
kemudahan penggunaan dapat mengurangi usaha seseorang baik dalam segi 
waktu maupun tenaga dalam menggunakan suatu sistem. 
     Davis memberikan beberapa indikator kemudahan penggunaan teknologi 
informasi meliputi : 
1. Easy to Learn  
2. Controllable  
3. Clear & Understandable 
4. Flexible 
5. Easy to Become Skillful 
6. Easy to Use 
 
                                                           
      45 Jogiyanto. 2007. Sistem Informasi Keprilakuan. Penerbit ANDI. Yogyakarta. 




    Konsep tersebut menerangkan kemudahan penggunaan teknologi bagi 
penggunanya, yaitu mudah dipelajari, mudah dikendalikan oleh pengguna, 




3. Persepsi Kepercayaan 
    Lau dan Lee mendefinisikan kepercayaan sebagai kesediaan individu untuk 
menggantungkan dirinya pada pihak lain dengan resiko tertentu. Kesediaan ini 
muncul karena adanya pemahaman individu tentang pihak lain yang didasarkan 
pada masa lalunya, adanya harapan pihak lain akan memberikan sumbangan 




     Gefen mendefinisikan kepercayaan sebagai kesediaan untuk membuat 




     Andresson dan Weitz mendefinisikan rasa percaya sebagai kondisi 
psikologis yang terdiri dari niat/intensi untuk menerima kelemahan  
berdasarkan pengharapan positif  terhadap niat atau perilaku orang lain. Dari 
definisi ini perlu dicatat dua bagian penting yaitu:(a) Rasa percaya 
berhubungan dengan pengharapan positif terhadap niat atau perilaku dari 
partner, sehingga fokusnya adalah pada keyakinan bahwa partner-nya akan 
                                                           
     47 Afifah Risma. Op. Cit. h. 34 
     48 Lau, Geok Theng dan Lee, Sook Han. 1999. “Customer’ Trust in Brand and The Link to 
Bank Loyalty”, Journal of Market Focused Management, 4(4): pp. 341-370. 
     49 Gefen, David. 2002. "Customer Loyalty in E-Commerce", Journal of the Association for 
Information Systems: Vol. 3: Iss. 1, Article 2. Diunduh dari: http://aisel.aisnet.org/jais/ vol3/iss1/2, 
Diakses tanggal 16 Maret 2014. 
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bertindak dengan tanggung jawab, menunjukkan integritas dan tidak akan 
melukai partner-nya; (b) Rasa percaya berhubungan dengan niat seseorang 
mengandalkan bahwa partner-nya akan menerima kelemahan-kelemahan yang 
kontekstual. Dengan demikian, jika sistem Mobile banking itu dapat dipercaya 
oleh para pengguna, maka akan mendorong para nasabah untuk menerima dan 
atau menggunakan sistem Mobile banking tersebut.
50
  
Menurut Ana Fitiana, persepsi kepercayaan diukur dengan beberapa indikator 
yaitu : 
1. besarnya risiko,  
2. keamanan transaksi,  
3. kebutuhan transaksi dan 
4. jaminan keamanan data pribadi dari bank51 
G. Sikap Pada Mobile Banking 
     Sikap terhadap perilaku merupakan perasaan positif dan negatif seseorang 
untuk melakukan prilaku tertentu. Sikap seseorang juga dapat dilihat dari 
kepercayaan seseorang untuk mau menggunakan sebuah sistem. Dalam 
menggunakan mobile banking kepercayaan pengguna mobile banking dapat 
ditunjukan melalui persepsi kegunaan maupun persepsi kemudahan penggunaan. 
Suatu perasaan yang positif akan menunjukan seberapa besar sebuah teknologi 
sistem informasi tersebut menguntungkan bagi seseorang. Apabila sebuah 
                                                           
      50  Anderson, Erin dan Weitz, Barton. 1989. “Determinants of Continuity in Conventional 
Industrial Channel Dyads”, Marketing Science, Vol. 8, No. 4, Fall 1989: pp. 310-323. 
     51  Ana Fitriana. Analisis TAM Terhadap Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Nasabah 




teknologi sistem informasi dirasa menguntungkan bagi penggunanya, perasaan 
positif yang ditimbulkan juga semakin besar.  
     Menurut Philip Kotler dan Keller sikap yaitu evaluasi dalam waktu lama 
tentang yang disukai atau tidak disukai seseorang, perasaan emosional, dan 
kecendrungan tindakan terhadap objek atau ide. Bahwa sikap pengguna secara 
keseluruhan dalam menggunakan teknologi dan informasi merupakan faktor 
utama yang menentukan apakah seseorang menggunakan sistem tersebut.
52
 
     Penelitian yang dilakukan rahadi menjelaskan tentang faktor sikap sebagai 
salah satu aspek yang mempengaruhi perilaku individu. Sikap seseorang terdiri 
atas komponen kognisi, efeksi, dan komponen yang berkaitan dengan perilaku. 
Dijelaskan bahwa sikap adalah perasaan seseorang positif atau negatif dalam hal 
menentukan perilaku tertentu. Sikap terdiri dari kepercayaan bahwa seseorang 
terakumulasi selama masa hidupnya. Beberapa keyakinan tersebut terbentuk dari 
pengalaman langsung, beberapa informasi dari luar ataupun dari kesimpulan yang 
dihasilkan oleh diri sendiri. 
     Dalam konstruk Technology Acceptance Model (TAM) yang spesifik, 
menyebutkan penggunaan penggunaan teknologi sesungguhnya (actual 
technology  usage). Muntianah, dkk., menjelaskan bahwa Actual System Usage 
adalah kondisi nyata penggunaan sistem. Dalam konteks penggunaan sistem 
teknologi informasi, perilaku dikonsepkan dalam penggunaan sesungguhnya 
(actual use) yang merupakan bentuk pengukuran terhadap frekuensi dan durasi 
waktu penggunaan teknologi. Dengan kata lain, pengukuran penggunaan 
                                                           
      52 Dara Saputri. Op.Cit. h. 47-48 
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sesungguhnya diukur sebagai jumlah waktu yang digunakan untuk berinteraksi 
dengan suatu teknologi dan besarnya frekuensi penggunaan. Seseorang akan puas 
menggunakan sistem jika meyakini sebuah sistem tersebut mudah digunakan dan 
akan meningkatkan produktivitasnya yang tercermin dari kondisi nyata 
penggunaaan. Menurut Muntianah, dkk., terdapat 3 indikator penting dalam 
pengukuran sikap penggunaan mobile banking, yaitu : 
1. Pemakaian nyata (actual usage) 
2. Frekuensi Penggunaan 
3. Kepuasan Penggunaan.53 
H. Tinjauan Pustaka 
     Berdasarkan penelitian yang berkaitan dengan variabel manfaat, kemudahan, 
dan kepercayaan terhadap sikap penggunaan layanan mobile banking yang telah 
diteliti sebelumnya, dan mempunyai hasil yang berbeda-beda atas penelitiannya 



































                                                           
      53 Davis, F. D. 1989. Perceived usefulnes, Perceived Ease Of Use, And User Acceptance Of 
Information Tecnology. MS Quartertly. 13.(3) : 319-339 dan Muntianah, S.T., dkk. 2012. 
“Pengaruh Minat Perilaku Terhadap Actual use Teknologi Informasi Dengan Pendekatan 


























































































































































































































































































































     Dari referensi diatas telah di jabarkan penelitian-penelitian terdahulu yang 
sebagaimana sesuai dengan judul si peneliti tentang penggunaan layanan mobile 
banking. Point-point yang didapat sesudah di analisis sebagai berikut : 
1. Persamaan  
     Persamaan antara penelitian terdahulu dengan penelitian yang sedang 
dilakukan adalah sama-sama membahas atau meneliti tentang bagaimana 
persepsi masayarakat itu sendiri tentang penggunaan layanan mobile banking 
44 
 
dan faktor-faktor yang menyebabkan minat penggunaan mobile banking itu 
sendiri, dan tujuannyapun sama-sama menganalisis minat menggunakan 
layanan mobile banking.  
2. Perbedaan  
     Perbedaan antara penelitian terdahulu dengan penelitian yang sedang 
dilakukan adalah dalam penggunaan metode yang digunakan, berbagai metode 
yang digunakan dalam penelitian terdahulu antaranya snowball sampling, 
purposive sampling, dan analisis regresi linier berganda sedangkan si peneliti 
menggunakan metode sampling insidental yang dimana metode ini cocok 
digunakan dalam penelitian ini. Perbedaan nya yang lain terdapat di jumlah 
variabel yang digunakan. 




















     Berdasarkan kerangka pemikiran diatas dapat dijelaskan dan diperkuat oleh 
penelitian terdahulu yang akan dijabarkan sedemikian rupa . 
     Dijaman yang semakin canggih ini bank di Indonesia berlomba-lomba 
memberikan pelayanan yang baik, aman dan cepat untuk para nasabahnya agar 
selalu menggunakan jasa dan layanan di bank tersebut, contoh halnya seperti 
pengembangan jasa layanan mobile banking.  
     Dalam penulisan kerangka teoritis ini penulis mengembangkan teori nya 
berdasarkan penelitian terdahulu yang menjaadikan referensi dalam penulisan 
karya ilmiah ini yang menggunakan 3 variabel yaitu 2 variabel independen dan 1 
variabel dependen dan di perkuat dengan teori yang mengungkapkan kualitas 
pelayanan dalam perspektif islam dalam segala bentuk pelayanan yang ada di 
Bank Mandiri Syariah. 
     Variabel yang pertama, kemudahan penggunaan adalah suatu kepercayaan 
tentang proses pengambilan keputusan. Jika seseorang merasa percaya bahwa 
sistem informasi mudah digunakan maka dia akan menggunakannya. Sama halnya 
dengan penggunaan mobile banking, semakin mudah layanan mobile banking 
tersebut maka minat nasabah dalam menggunakan layanan nya semakin besar. 
Hal ini diperkuat oleh penelitian yang dilakukan oleh Bastian Amanullah yang 
hasilnya persepsi kemudahan berpengaruh positif terhadap sikap penggunaan 





     Adapun indikator yang digunakan, menurut davis indikator kemudahan 
penggunaan teknologi informasi meliputi : 
1. Easy to Learn  
2. Controllable  
3. Clear & Understandable 
4. Flexible 
5. Easy to Become Skillful 
6. Easy to Use 
     Variabel yang kedua, kepercayaan adalah kesediaan individu untuk menaruh 
harapan yang positif kepada pihak lain dengan resiko tertentu yang didasarkan 
oleh keyakinan. Hal ini berkaitan dengan kepercayaan dalam layanan mobile 
banking bahwasannya nasabah percaya jika layanan tersebut positif untuk dirinya 
dan merasa aman menggunakan layanan tersebut. Hal ini didukung oleh penelitian 
Anik Susanti yang hasilnya persepsi kepercayaan berpengaruh signifikan 
terhadap minat menggunakan mobile banking. Adapun indikator yang digunakan, 
menurut Ana Fitiana, persepsi kepercayaan diukur dengan beberapa indikator 
yaitu : 
1. besarnya risiko,  
2. keamanan transaksi,  
3. kebutuhan transaksi dan 





J. Hipotesis Penelitian 
          Hipotesis bisa didefinisikan sebagai pernyataan mengenai keadaan populasi 
yang akan diuji kebenarannya berdasrkan data yang diperoleh. Secara statistik, 
hipotesis merupakan pernyataan mengenai keadaan parameter yang akan diuji 
secara implisit, hipotesis juga menyatakan prediksi atau dugaan.
54
  
Berdasarkan uraian diatas maka hipotesis penelitian ini sebagai berikut : 
1. Pengaruh kemudahan terhadap sikap penggunaan layanan mobile banking di 
Bank Mandiri Syariah KCP Teluk Betung 
     Persepsi kemudahan adalah dimana tingkat dimana seseorang meyakini bahwa 
penggunaan teknologi informasi merupakan hal yang mudah dan tidak 
memerlukan usaha keras dari pemakainya.  
     Menurut penelitian Bastian Amanullah yang berjudul “Pengaruh Persepsi 
Manfaat, Kemudahan Penggunaan, dan Kepercayaan terhadap Sikap Positif 
Penggunaan Layanan Mobile Banking”, menyatakan bahwa persepsi kemudahan 
berpengaruh positif terhadap sikap penggunaan layanan mobile banking. 
Berdasarkan uraian kerangka pemikiran maka hipotesis yang dibuat sebagai 
berikut : 
H0 : Persepsi kemudahan tidak berpengaruh terhadap sikap penggunaan 
layanan mobile banking di Bank Mandiri Syariah KCP Teluk Betung 
H1 : Persepsi kemudahan berpengaruh terhadap sikap penggunaan layanan 
mobile banking di Bank Mandiri Syariah KCP Teluk Betung  
                                                           
      54Cholid Narbuko, H. Abu Achmadi, Metodologi Penelitian, (Cet. 14, Jakarta:Bumi Aksara, 
2015) h. 61 
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2. Pengaruh kepercayaan terhadap sikap pengguna layanan mobile banking di 
Bank Mandiri Syariah KCP Teluk Betung. 
     Andresson dan Weitz (1989) mendefinisikan rasa percaya sebagai kondisi 
psikologis yang terdiri dari niat/intensi untuk menerima kelemahan  berdasarkan 
pengharapan positif  terhadap niat atau perilaku orang lain. 
     Menurut peneliian Anik Susanti yang berjudul “Pengaruh Persepsi Kegunaan, 
Persepsi Kemudahan, Pengaruh Resiko dan Persepsi Kepercayaan terhadap Minat 
Menggunakan Mobile Banking”, menyatakan bahwa persepsi kepercayaan 
berpengaruh signifikan terhadap minat menggunakan mobile banking. 
H0 : Kepercayaan tidak berpengaruh positif terhadap sikap penggunaan 
layanan mobile banking di Bank Mandiri Syariah KCP Teluk Betung 
H2 : Kepercayaan berpengaruh positif terhadap sikap penggunaan layanan 
mobile banking di Bank Mandiri Syariah KCP Teluk Betung 
3. Sesuai dengan penjelasan adanya keterkaitan antara variabel tersebut, maka 
hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah : 
H0 : Tidak terdapat pengaruh kemudahan, dan kepercayaan secara simultan 
terhadap sikap penggunaan layanan mobile banking di Bank Syariah Mandiri 
KCP Teluk Betung 
H3 : Terdapat pengaruh kemudahan, dan kepercayaan secara simultan 
terhadap sikap penggunaan layanan mobile banking di Bank Syariah Mandiri 







A. Jenis dan Sifat Penelitian 
1. Jenis Penelitian 
     Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Penelitian 
kuantitatif adalah penelitian yang menggunakan angka-angka baik yang secara 




     Jenis penelitian ini termasuk dalam penelitian lapangan, yaitu penelitian 
yang dilakukan dilapangan dalam kancah yang sebenarnya.
56
 Yang kenyataan 
nya penelitian lapangan adalah penelitian yang dilakukan dengan menggali 
data yang bersumber dari lokasi penelitian. Adapun lokasi penelitian ini di 
Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung, Bandar Lampung. 
2. Sifat Penelitian 
     Berdasarkan sifat penelitiannya, skripsi ini merupakan penelitian yang 
menggunakan metode pendekatan bersifat asosiatif, yaitu menanyakan pola 
hubungan antara dua variabel atau lebih.
57
 Selain itu penulis juga 
menggunakan metode kepustakaan (library research) guna membantu 
melengkapi data dalam skripsi ini. 
 
 
                                                           
      55 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis (Bandung : Alfabeta, 2010), h. 12. 
      56 P.Joko Subagyo, Metode Penulisan Dalam Teori Dan Praktek (Jakarta: PT Rineka Cipta, 
2004), h. 66. 
      57 Sugiyono, Op. Cit, h. 69. 
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B. Jenis dan Sumber Data 
1. Jenis Data 
     Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif yang penelitiannya 
menggunakan metode pendekatan bersifat asosiatif, yaitu menanyakan pola 
hubungan antara dua variabel atau lebih. Jenis data yang digunakan adalah data 
kuantitatif, yaitu data dalam bentuk angka yang dapat dihitung., yang dapat 
dari perhitungan kuesioner yang akan dilakukan yang berhubungan dengan 
masalah yang akan dibahas.
58
 
2. Sumber Data 
a. Data Primer 
     Data Primer, yaitu data yang diperoleh langsung dari penelitian di lapangan 
yang sumbernya dari responden, dan hasil wawancara dengan pihak yang 
bersangkutan. 
b. Data Sekunder 
     Data sekunder adalah sumber data yang diperoleh dari sumber bacaan yang 
berkaitan dengan permasalahan yang dibahas seperti : al-qur’an, buku-buku, 






                                                           
      58 Ibid, h. 12-13 
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C. Teknik Pengumpulan Data 
     Untuk memperoleh data dan informasi yang diperlukan dalam penelitian ini, 
digunakan beberapa metode antara lain : 
a. Observasi 
     Observasi adalah cara pengambilan data dengan menggunakan mata 
tanpa ada pertolongan alat standar lain untuk keperluan tersebut. 
59
 
Observasi merupakan suatu proses yang kompleks, suatu proses yang 
tersusun dari beberapa proses biologis dan psikologis. Dua diantara yang 
terpenting adalah proses-proses pengamatan dan ingatan.
60
 Dalam observasi 
penelitian ini menggunakan jenis observasi terstruktur, dimana variabel 
dalam penelitian ini adalah : persepsi kemudahan penggunaan, dan 
kepercayaan dan sikap nasabah. Juga didukung dengan data-data yang 
tersedia di Bank Syariah Mandiri KCP Teluk betung. 
b. Kuesioner (Angket) 
     Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 
cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada para 
responden untuk dijawab.
61
 Kuesioner ini berisi pertanyaan atau pernyataan 
dengan jawaban alternatif yang berkenaan dengan pengaruh kemudahan 
penggunaan, dan kepercayaan terhadap sikap penggunaan mobile banking 
pada Bank Syariah Mandiri KCP Teluk betung. Adapun skala yang dipakai 
adalah skala likert. Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, 
                                                           
      59 Moh Nazir, Metode Penelitian, (Bogor: Ghalia Indonesia, 2014) h. 154 
      60 Sugiyono, Op. Cit. h. 203 
      61  V. Wiratna Sujarweni, Metode Penelitian Bisnis & Ekonomi, Pustaka Baru Press, 
Yogyakarta, 2015.  
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dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial.
62
 
Skala ini menggunakan 5 skor yaitu sebagai berikut
63
 : 
Sangat Setuju (SS)  = 5 
Setuju (S)   = 4 
Cukup Setuju (CS)  = 3 
Tidak Setuju (TS)  = 2 
Sangat Tidak Setuju   = 1 
c. Wawancara  
         Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data, apabila peneliti 
ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang 
diteliti, dan penelitian lebih mendalam dan jumlah responden lebih 
sedikit/kecil. 
64
 Wawancara merupakan teknik pengumpulan data dengan 
mengajukan pertanyaan secara langsung kepada pihak yang bersangkutan. 
Dalam penelitian ini wawancara dilakukan pada sebagian sampel yaitu 








                                                           
      62 Ibid, h. 80 
      63 Sugiono, Op.Cit. h.95 
      64 Ibid, h. 194 
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D. Populasi dan Sampel 
a. Populasi  
     Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas : obyek atau subyek 
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 
peneliti kemudian dipelajari untuk ditarik kesimpulannya.
65
 Populasi dalam 
penelitian ini ada 264 data mencakup seluruh nasabah Bank Syariah Mandiri 
KCP Teluk Betung yang menggunakan mobile banking. 
b. Sampel  
     Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari 
semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga, dan 
waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi 
itu. Untuk itu sampel yang diambil dari populasi harus benar-benar 
representatif (mewakili).
66
   
     Sedangkan sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 
oleh populasi tersebut. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 
dengan menggunakan Sampling Insidental.
67
 Jumlah sample yang digunakan 
adalah 73 nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung. Penentuan 
jumlah sampel dari populasi menggunakan rumus slovin sebagai berikut : 
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 = 72, 527472527dibulatkan menjadi 73 
E. Devinisi Operasional Variabel 
    Dalam penelitian ini pengaruh kemudahan dan kepercayaan terhadap sikap 
penggunaan layanan mobile banking adalah dimana pengaru kemudahan 
penggunaan (X1), dan kepercayaan (X2). Sikap penggunaan layanan mobile 
banking (Y). Pengaruh variabel-variabel ini dapat dicari dengan meregresikan 
variabel-variabel bebas dengan variabel terikatnya. Variabel tersebut 
dikembangkan menjadi beberapa indikator, selanjutnya indikator tersebut 
dikembangkan menjadi beberapa item pernyataan dalam kuesioner dengan 
menggunakan skala likert dengan lima (5) pilihan jawaban yaitu, untuk 
pernyataan dalam pertanyaan pertama adalah Sangat Setuju (SS), Setuju (S), 
Cukup Setuju (CS), Tidak Setuju (TS), Sangat Tidak Setuju (STS). 
Adapun variabel penelitian yang menjadi titik suatu perhatian penelitian adalah : 
1. Variabel Indevenden 
a. Kemudahan Penggunaan (X1) 
     Kemudahan adalah suatu kepercayaan tentang proses pengambilan 
keputusan. Jika seseorang merasa percaya bahwa sistem informasi mudah 
digunakan maka dia akan menggunakannya.  
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b. Kepercayaan (X2) 
     kepercayaan sebagai kesediaan untuk membuat dirinya peka kedalam 
tindakan yang diambil oleh pihak yang dipercaya yang didasarkan pada 
keyakinan  
2. Variabel Dependen 
     Dalam penelitian ini variabel terikat (dependen) adalah sikap pengguna dalam 
menggunakan layanan mobile banking (Y). Sikap pengguna merupakan perasaan 
positif dan negatif seseorang untuk melakukan prilaku tertentu. Sikap seseorang 
juga dapat dilihat dari kepercayaan seseorang untuk mau menggunakan sebuah 
sistem. Jika Suatu perasaan yang positif akan menunjukan seberapa besar sebuah 
teknologi sistem informasi tersebut menguntungkan bagi seseorang, maka 
perasaan positif yang ditimbulkan juga semakin besar. 
Tabel 3.1 
Definisi Operasional Variabel 






tingkat dimana seseorang 
meyakini bahwa 
penggunaan teknologi 
informasi merupakan hal 
yang mudah dan tidak 
memerlukan usaha keras 
dari pemakainya. 
 
1. Mudah dipelajari 














X1-1 Mempelajari menggunakan 
mobile banking sangat mudah 
bagi saya  
 
X1-2 Saya merasa mudah saat 
mengendalikan mobile banking 
 
 
X1-3 Interaksi saya dengan 
mobile banking jelas dan dapat 
dimengerti 
 
X1-4 Saya merasa mobile 
banking fleksibel untuk 
bertransaksi 
Davis, F. D. 1989. 
Perceived 
Usefulness, 
Perceived Ease of 








  5. Mudah untuk 
menjadi trampil 
(Easy to become 
skillful) 
 
X1-5 Mudah bagi saya untuk 
trampil dalam menggunakan 
mobile banking 
 
  6. Mudah untuk 
digunakan (Easy to 
Use) 
 
X1-6 Secara keseluruhan, saya 
merasa sistem mobile banking 





kesediaan untuk membuat 
dirinya peka kedalam 
tindakan yang diambil 




Mcknight ini berfokus 
pada kepercayaan 
terhadap teknologi itu 
sendiri, bukan 
kepercayaan pada 
manusia, organisasi atau 
pengganti 
manusia.McKnight et al. 
mendefinisikan 
keyakinan kepercayaan 
pada seseorang bahwa 
orang tersebut baik, 
kompeten, jujur atau 
diprediksi dalam situasi. 












4. Jaminan ke 
amanan data pribadi 
 
X2-1 Mobile banking memiliki 
resiko dalam penggunaannya 
 
X2-2 Mobile banking memliki 
keamanan dalam bertransaksi 
X2-3 Mobile banking 
memberikan fitur-fitur yang 
dibutuhkan untuk bertransaksi 
 
X2-4  Mobile banking 
memberikan keamanan data 
pribadi dalam penggunaan 





















Sikap terhadap perilaku 
merupakan perasaan 
positif dan negatif 
seseorang untuk 
melakukan prilaku 





Y1-1 Saya mengakses mobile 
banking selama hari-hari biasa 
termasuk liburan 
 
Y1-2 Saya mengakses layanan 
Davis, F. D. 1989. 
Perceived 
Usefulness, 
Perceived Ease of 
Use, and User 
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tertentu. Sikap seseorang 
juga dapat dilihat dari 
kepercayaan seseorang 











mobile banking hampir setiap 
hari 
Y1-2  Saya mengakses layanan 
mobile banking selama minimal 
rata-rata 3 menit setiap kali 
mengunjunginya 
 
Y1-3 secara keseluruhan saya 
merasa puas dengan kinerja  
mobile banking 
 
Y1-3 Saya menyampaikan 
kepuasan terhadap mobile 
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F. Metode Analisis Data 
     Analisis data adalah proses mengorganisasikan dan mengurutkan data kedalam 
pola, kategori, dan satuan uraian dasar sehingga dapat ditemukan tema dan dapat 
dirumuskan hipotesis kerja seperti yang disarankan oleh data.
68
 Pada tahapan 
analisis data diolah sedemikian rupa sehingga dapat disimpulkan kebenaran-
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1. Uji validitas dan reliabilitas instrumen 
a. Uji Validitas 
     Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu 
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner 
mampu untuk mengungkapkan sesuatun yang akan di ukur oleh kuesioner 
tersebut.
69
 Perhitungan ini akan dilakukan dengan menggunakan bantuan 
komputer program SPSS 17 (Statistical Package for Social Science). Pada 
setiap butir pertanyaan di uji validitas. Hasil rhitungkita bandingkan dengan 




b. Uji reliabilitas 
     Uji reliabilitas instrumen menggambarkan pada kemantapan alat ukur 
yang digunakan. Alat ukur dinyatakan reliabel yang tinggi atau dapat 
dipercaya, apabila alat ukur itu stabil, sehingga dapat diandalkan dan dapat 
digunakan dalam peramalan. Dalam perdagangan positivistik (kuantitatif), 
suatu data dinyatakan reliabel apabila dua atau lebih penelitian dalam objek 
yang sama menghasilkan data yang sama.
71
  
     Uji reliabilitas merupakan ukuran suatu kestabilan dan konsistensi 
responden dalam menjawab hal yang berkaitan dengan konstruk-konstruk 
pertanyaan yang merupakan dimensi-dimensi suatu variabel dan disusun 
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dalam suatu bentuk kuesioner, uji reliabilitas dapat dilakukan bersama-sama 
terhadap seluruh butir pertanyaan. Pengukuran dilakukan dengan 
menggunakan aplikasi SPSS 17 yang memberikan fasilitas untuk mengukur 
kereliabelan dengan uji statistik cronbach alpha, dengan kriteria bahwa 
suatu konstruk atau variabel dikatakan reliable jika memberikan cronbach 
alpha> 0,60 maka reliabilitas bisa diterima.
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2. Uji asumsi klasik 
a. Uji normalitas 
     Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 
dependent variabel dan independent variabel keduanya mempunyai 
distribusi normal atau tidak.
73
 Uji normalitas penelitian ini menggunakan 
alat tes Kolmogrov-Smirnov yang terdapat pada SPSS 17 dengan tingkat 
signifikan sebesar 0,5. Pengambilan kesimpulan untuk membuktikan apakah 
suatu data mengikuti distribusi normal atau tidaknya adalah dengan nilai 
signifikannya, jika signifikan > 0,5, maka variabel berdistribusi normal, dan 
sebaliknya jika signifikan < 0,5, maka variabel tidak berdistribusi normal.
74
 
b. Uji Multikolinearitas 
     Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah pada model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar perubah bebas. Multikolinearitas adalah 
keadaan jika suatu variabel bebas berkorelasi dengan satu atau lebih 
variabel bebas yang lainnya. Jika terjadi korelasi maka dinamakan problem 
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 Dasar pengambilan keputusan uji multikolinearitas ada 
2 cara yaitu melihat nilai tolerance dan nilai VIF (Variance Inflation 
Factor). Jika nilai tolerance < 0,10 maka artinya tidak terjadi 
multikolinearitas pada data yang di uji. Sebaliknya jika nilai tolerance > 
0,10 maka artinya terjadi multikolinearitas. Dan jika nilai VIF < 10,00 maka 
tidak terjadi multikolinearitas, sebaliknya jika nilai VIF > 10,00 maka 
terjadi multikolinearitas. 
c. Uji Heteroskedastisitas 
     Bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi 
ketidaksamaan varian residual dari satu pengamatan ke pengamatan yang 
lain. Model regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas atau tidak 
terjadi heteroskedastisitas.. pengujian ini dilakukan dengan menggunakan 
uji glejser. Uji glejseri mengusulkan untuk meregresi nilai absolut residual 
terhadap variabel independen.
76
 Kriteria terjadinya heteroskedastisitas 
dalam suatu model regresi adalah jika signifikannya > 0,05 penelitian dapat 
dilanjutkan. 
3. Uji Hipotesis 
     Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah dalam 
penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk 
kalimat pertanyaan. Hipotesis dapat dikatakan sebagai jawaban teoritis 
terhadap rumusan masalah penelitian, belum jawaban empirik.
77
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a. Analisis linier berganda 
     Dalam penelitian ini digunakan metode kuantitatif dengan alat analisis 
regresi berganda. Dalam analisis regresi berganda untuk menguji 
hipotesis yang telah diajukan, untuk mengolah dan membahas data yang 
diperoleh. Analisis regresi berganda digunakan oleh peneliti, karena 
peneliti bermaksud meramalkan bagaimana keadaan (naik turunnya) 
variabel dependen bila dua atau lebih variabel independen sebagai faktor 
prediktor dimanipulasi.
78




Y = a + b1X1+b2X2 e 
Keterangan : 
Y  = variabel Y, yaitu sikap penggunaan layanan mobile banking 
 A  = konstanta 
b1-b3 = koefisien regresi 
X1  = kemudahan penggunaan 
X2  = kepercayaan 
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b. Uji simultan (uji F) 
     Digunakan untuk membuktikan kebenaran hipotesis dan mengetahui 
sejauh mana variabel bebas yang digunakan mampu menjelaskan 
variabel terikat. Uji F digunakan untuk menguji pengaruh variabel bebas 
(independen) secara bersama terhadap variabel terikat (dependen). Uji 
dilakukan dengan langkah membandingkan nilai Fhitung dengan Ftabel. 
     Dasar pengambilan dalam uji ini ada 2 cara yaitu jika nilai 
signifikansi < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya variabel 
bebas secara bersama-sama bepengaruh terhadap variabel terikat. Jika 
nilai signifikansi > 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinya 
variabel bebas secara bersama-sama tidak bepengaruh terhadap variabel 
terikat. Jika Fhitung < Ftabel, maka Ho diterima dan Ha ditolak. Dan jika 
nilai Fhitung > Ftabel maka Ho ditolak dan Ha diterima. 
c. Uji parsial (uji t) 
     Digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel independen secara 
persial (terpisah) terhadap variabel dependen, apakah pengaruhnya 
signifikan atau tidak. Hipotesis akan diuji dengan taraf nyata a = 5% 
     Jika nilai signifikan < 0,05 maka Ho ditolak  dan Ha diterima yang 
artinya variabel bebas berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat. 
     Jika nilai signifikan > 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak yang 





d. Koefisien Determinasi (R2) 
     Koefisien determinasi (R
2
) merupakan ukuran untuk mengetahui 
kesesuaian atau ketepatan hubungan antara variabel independen dan 




 akan berkisar 0 
sampai 1, apabila nilai R
2
 = 1 menunjukkan bahwa 100% total variasi 
diterangkan oleh varian persamaan regresi atau variabel bebas baik X1 
maupun X2 mampu menerangkan variabel Y sebesar 100%. Sebaliknya 
apabila nilai R
2
 = 0 menunjukkan bahwa tidak ada total variasi yang 
diterangkan oleh varian bebas dari persamaan regresi baik X1 X2 maupun 
X3.  
     Model koefisien determinasi memiliki kelemahan yakni bias terhadap 
jumlah variabel independen yang dimasukkan kedalam model.
81
 Dalam 
penelitian ini menggunakan nilai dri Adjusted R
2
 untuk mengevaluasi 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum Bank Syariah Mandiri 
1. Sejarah Berdirinya Bank Syariah Mandiri 
     Bank Syariah Mandiri (BSM) berawal dari tahun 1999. Telah kita ketahui 
bersama bahwa kurang lebih dua tahun sebelum kehadiran bank ini, Indonesia 
mengalami krisis ekonomi dan moneter yang begitu hebat sejak bulan Juli 
1997 yang berlanjut dengan dampak krisis diseluruh sendi kehidupan bangsa 
terutama yang terjadi di dunia usaha. Dampak yang ditimbulkannya bagi bank-
bank konvensional di masa itu mengharuskan pemerintah mengambil kebijakan 
dengan melakukan restruktrusisasi dan merekapitalisasi sejumlah bank di 
Indonesia.Dominasi industri perbankan nasional oleh bank-bank konvensional 
di tanah air saat itu mengakibatkan begitu meluasnya dampak krisis ekonomi 
dan moneter yang terjadi.
82
 
     Bank konvensional saat ini yang merasakan dampak krisis diantaranya: PT. 
Bank Susila Bakti (BSB) milik Yayasan Kesejahteraan Pegawai (YKP), PT. 
Bank Dagang Negara dan PT. Mahkota Prestasi juga terkena dampak krisis. 
BSB saat itu berupaya untuk keluar dari krisis dengan melakukan merger atau 
penggabungan dengan sejumlah bank lain serta mengundang investor asing. 
Kemudian di saat bersamaan pada tanggal 31 juli 1999 pemerintah melakukan 
merger empat bank (Bank Dagang Negara, Bank Bumi Daya, Bank Exim, dan 
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Bapindo) menjadi satu bank baru bersama PT. Bank Mandiri (Persero). PT. 
Mandiri (Persero) Tbk sebagai pemilik mayoritas baru BSB. 
     PT Bank Mandiri (Persero) Tbk kemudian melakukan konsolidasi dan 
membentuk Tim Pengembangan Perbankan Syariah sebagai follow up atau 
tindak lanjut dari keputusan merger oleh pemerintah. Tim yang dibentuk 
bertujuan untuk mengembangkan layanan perbankan syariah di kelompok 
perusahaan Bank Mandiri, sebagai respon atas diberlakukannya UU No. 10 
tahun 1998 yang memberi peluang bank umum untuk melayani transaksi 
syariah (dual banking system). 
     Tim yang bekerja tersebut memandang bahwa berlakunya UU No. 10 Tahun 
1998 menjadi momentum tepat untuk melakukan konversi PT Bank Susila 
Bakti sebagai bank konvensional menjadi bank syariah. Karena itu, Tim 
pengembangan PErbankan Syariah segera menyiapkan infrastruktur dan 
sistemnya, system dan infrastrukturnya, sehingga kegiatan usaha BSB berubah 
dari bank konvensional menjadi bak syariah dengan nama PT Bank Syariah 
Mandiri dengan Akta Notaris: Sutjipto, SH, No. 23 tanggal 8 September 1999.  
     Kegiatan usaha BSB yang berubah menjadi bank umum syariah dikukuhkan 
oleh Gubernur Bank Indonesia melalui SK Gubernur BI No. 1/24/KEP 
BI/1999, 25 Oktober 1999. Selanjutnya via Surat Keputusan Deputi Gubernur 
Senior Bank Indonesia No. 1/1/KEP.DGS/1999, BI menyetujui perubahan 
nama menjadi PT. Bank Syariah Mandiri. Dengan ini PT. Bank Syariah 
Mandiri secara resmi mulai beroperasi sejak hari senin tanggal 25 Rajab 1420 
H atau tanggal 1 November 1999 Masehi sampai sekarang PT. Bank Syariah 
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Mandiri hadir, tampil dan tumbuh sebagai bank yang mampu memadukan 
idealisme usaha dengan nilai-nilai rohani, yang melandasi kegiatan 
operasionalnya.Harmoni antara idealisme usaha dan nilai-nilai rohani inilah 
yang menjadi salah satu keunggulan Bank Syariah Mandiri dalam kiprahnya di 
Perbankan Indonesia.Bank Syariah Mandiri hadir untuk bersama membangun 
Indonesia yang lebih baik. 
2. Visi dan Misi Bank Syariah Mandiri 
     Dalam rangka meningkatkan operasional BSM KC Teluk Betung Bandar 
Lampung serta  untuk mengatasi permasalahan dan tantangan yang dihadapi di 
masa depan, maka dirumuskan Visi dan Misi BSM sebagai gambaran cita-cita 
serta harapan yang ingin diwujudkan dalam kurun waktu lima tahun kedepan. 
a. Visi 
     Visi BSM KC Teluk Betung Bandar Lampung adalah “bank syariah 
terdepan dan modern”. 
     Makna Visi : Bank Syariah Terdepan : Menjadi bank syariah yang selalu 
unggul di antara pelaku industri perbankan syariah di Indonesia pada 
segemen consumer, micro, SME, commercial, dan corporate. Bank Syariah 
Modern: menjadi bank syariah dengan system layanan dan teknologi 








1) Mewujudkan pertumbuhan dan keuntungan diatas rata-rata industri yang 
berkesinambungan. 
2) Meningkatkan kualitas produk dan layanan berbasis teknologi yang 
melampaui harapan nasabah. 
3) Mengutamakan penghimpunan dana murah dan penyaluran pembiayaan 
pada segmen ritel. 
4) Mengembangkan bisnis atas dasar nilai-nilai syariah universal. 
5) Mengembangkan manajemen talenta dan lingkungan kerja yang ketat. 
6) Meningkatkan kepedulian terhadap masyarakat dan lingkungan. 
3. Shared Values ETHIC dan 10 Perilaku Utama Bank Syariah Mandiri. 
     Setelah melalui proses yang melibatkan seluruh jajaran pegawai sejak 
pertengahan 2005, lahirlah nilai-nilai perusahaan yang baru yang disepakati 
bersama untuk di-Shared oleh seluruh pegawai Bank Syariah Mandiri yang 
disebut Shared Values Bank Syariah Mandiri. Shared Values Bank Syariah 
Mandiri disingkat “ETHIC” yaitu: 
a. Excellence: Mencapai hasil yang mendekati sempurna (perfect result 
oriented). 
b. Teamwork: Mengembangkan lingkungan kerja yang saling bersinergi. 
c. Humanity: Mengembangkan kepedulian terhadap kemanusiaan dan 
lingkungan. 
d. Integrity: Berprilaku terpuji, bermartabat, dan menjaga etika profesi. 
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e. CustomerFocus: Mengembangkan kesadaran tentang pentingnya nasabah 
dan berupaya melampaui harapan nasabah (internal dan eksternal). 
Terdapat 10 Perilaku utama Bank Syariah Mandiri yaitu:
83
 
1) Prudence : menjaga amanah dan melakukan perbaikan proses terus-
menerus. 
2) Competence : maningkatkan keahlian sesuai tugas yang diberikan dan 
tuntutan profesi banker. 
3) Trusted and Trust : mengembangkan perilaku dapat dipercaya dan 
percaya. 
4) Contribution : memberikan kontribusi positif dan optimal. 
5) Social and Environment Care : memiliki kepedulian yang tulus terhadap 
lingkungan dan sosial. 
6) Inclusivity : mengmbangkan perilaku mengayomi. 
7) Honesty : jujur. 
8) Good Governance : melaksanakan tata kelola yang baik. 
9) Inovation : mengembangkan proses, layanan dan produk untuk 
melampaui harapan nasabah. 
10) Service Excellence : memberikan layanan terbaik yang melampaui 
harapan. 
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4. Lokasi Bank Syariah Mandiri 
Untuk melengkapi data dalam penelitian ini, penulis membuat data 
perusahaan dan lokasi Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Teluk 
Betung Bandar Lampung sebagai berikut:
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Nama Perusahaan :PT. Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar 
Lampung 
Alamat :Jalan Laksamana Malahayati No. 1 E/F Teluk Betung, 
Bandar Lampung 10340 
Telepon : (0721) 480111, 486773 
Faksmail : (0721) 486777 
Alamat Kantor Pusat :Gedung Bank Syariah Mandiri Jalan MH Tamrin No. 5 
Jakarta. 
Situs Website : www.syariahmandiri.co.id 
Tanggal Berdiri : 3 Juli 2000 
Jenis Usaha : Lembaga Keuangan Perbankan Syariah. 
5. Struktur Organisasi Bank Syariah Mandiri 
     Struktur kepengurusan yang tersusun merupakan gambaran dari adanya 
sebuah organisasi yang menjadi ujung tombak dari berjalannya sebuah 
program kerja yang menjadi dasar dalam rangka mencapai tujuan dalam sebuah 
organisasi tersebut, oleh karenanya kepengurusan haruslah memiliki personalia 
yang mewakili dari aspek dan keahlian yang dibutuhkan oleh sebuah organisasi 
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6. Produk-Produk Bank Syariah Mandiri 
Produk-produk yang ada pada Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung 
Bandar Lampung terdiri atas:
85
 
a. Produk Penghimpunan 
1) Tabungan BSM 
    Tabungan BSM merupakan simpanan dalam mata uang rupiah yang 
penarikan dan setorannya dapat dilakukan setiap saat jam kas dibuka. 
Karakteristik dari tabungan syariah mandiri, yaitu:
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a) Berdasarkan akad Murabahah Mutlaqah. 
b) Menggunakan mata uang Rupiah, Dollar Amerika, dan Dollar 
Singapura. 
c) BSM Net Banking dan BSM Mobile Banking. 
d) ATM dan Debit Card. 
e) Tabungan dengan bagi hasil yang menarik, aman dan terjamin. 
f) Dapat ditarik ataupun disetor di seluruh cabang Bank Syariah Mandiri. 
g) Nasabah dapat menyalurkan zakat, infaq, dan sedekah melalui 
tabungan Syariah Mandiri. 
2) BSM Tabungan Mabrur 
     Tabungan MABRUR adalah simpanan dalam mata uang rupiah yang 
bertujuan membantu masyarakat muslim dalam merencanakan ibadah 
haji dan umrah, tabungan ini dikelola berdasarkan prinsip Mudharabah 
Muthlaqah. Adapun karakteristik dari tabungan MABRUR, antara lain: 
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a) Berdasarkan prinsip syariah dengan akad mudharabah muthlaqah. 
b) Sarana untuk perencanaan ibadah haji. 
c) Tidak dapat dicairkan kecuali untuk melunasi biaya penyelenggaraan 
Haji dan Umrah. 
    Manfaat Tabungan MABRUR, antara lain: 
a) Babas biaya administrasi bulanan. 
b) Kemudahan pengurusan administrasi dokumen perjalanan haji. 
c) On-Line dengan SISKOHAT Departemen Agama. 
d) Setoran ringan serta tersedia talangan untuk pelunasan BPIH, 
e) On-Line antar cabang. 
3) Tabungan Berencana BSM 
     Tabungan berencana BSM merupakan simpanan berjangka yang 
membrikan nisbah bagihasil berjenjang serta kepastian bagi penabung 
maupun ahli waris untuk memperoleh dananya sesuai target pada waktu 
yang diinginkan. Produk tabungan dengan jangka waktu, dana dan tujuan 
investasinya dapat ditentukan secara fleksibel oleh nasabh dan dilengkapi 
dengan fasilitas asuransi Cuma-Cuma. Adapun manfaat dari tabungan 
berencana BSM, antara lain: 
a) Memudahkan mengatur rencana kebutuhan dana jangka menegah dan 
panjang. 
b) Bagi hasil yang menguntungkan. 
c) Di-cover dengan asuransi jiwa. 
d) Nasabah tidak perlu membayar premi asuransi. 
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e) Deposito BSM 
    Deposito Syariah Mandiri merupakan sarana investasi berjangka 
waktu tertentu yang dikelola berdasarkan prinsip Mudharabah 
Muthlaqah. 
b. Produk Pembiayaan 
1) BSM Edukasi 
     Pembiayaan edukasi BSM adalah pembiayaan jangka pendek dan 
mengengah yang digunakan untuk memenuhi kebutuhan uang masuk 
sekolah, perguruan tinggi lembaga pendidikan lainnya atau uang 
pendidikan pada saat pendaftaran ajaran tahun semester baru berikutnya 
dengan akad ijarah multijasa. 
2) BSM Griya 
     Pembiayaan Griya BSM adalah pembiayaan jangka pendek, 
menengah, atau panjang untuk membiayai pembelian rumah (konsumtif), 
baik baru maupun bekas, dilingkungan develover maupun non develover, 
dengan sistem murabahah. 
3) BSM Implan 
     BSM Implan merupakan pemberian fasilitas pembiayaan consumer 
kepada sejumlah karyawan (kolektif) dengan rekomendasi perusahaan 
atau instansi (approve company), dimana pembayaran angsurannya 
dikoordinasi oleh perusahaan atau instansi melalui pemotongan gaji 
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langsung. Akad yang digunakan pada pembiayaan IMPLAN adalah 
wakalah wal murabahah atau wakalah wal ijarah yaitu: 
a) Wakalah adalah akad antara BSM dan perusahaan atau instansi untuk 
verifikasi kelengkapan awal, merekomendasikan karyawan atau 
anggotanya untuk mengajukan pembiayaan dan collection (potong 
gaji). 
b) Murabahah adalah akad antar BSM dan karyawan atau anggota untuk 
pembelian barang. 
c) Ijarah antara BSM dan karyawan atau anggota untuk memperoleh 
manfaat atas jasa pendidikan. 
4) Pembiayaan Resi Gudang BSM 
     Pembiayaan Resi Gudang adalah pembiayaan transaksi komersial dari 
suatu komoditas atau produk yang diperdagangkan secara luas dengan 
jaminan utama berupa komoditas atau produk yang dibiayai dan berada 
dalam suatu gudang atau tempat yang terkontrol secara independen 
(independently controlled warehouse). Akad pembiayaan pada 
pembiayaan resi gudang disesuailan dengan skema usaha nasabah (tailor 
made), dapat berupa Pembiayaan Kepada Koperasi Karyawan untuk Para 
Anggotanya  (PKPA) yaitu penyaluran pembiayaan melalui koperasi 
karyawan untuk pmenuhan kebutuhan consumer para anggotanya 
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5) Gadai Emas BSM 
     Gadai Emas BSM merupakan produk pembiayaan atas dasar jaminan 
berupa emas sebagai salah satu alternatif memperoleh uang tunai dengan 
cepat Akad Pembiayaan antara lain: 
a) Akad yang digunakan adalah akad Qardh dalam rangka Rahn. 
b) Qardh dalam rangka Rahnadalah akad pemberian pinjaman dari bank 
untuk nasabah yang disertai dengan penyerahan tugas agar bank 
menjaga barang jaminan yang diserahkan. 
c) Biaya pemeliharaan menggunakan akad ijarah 
6) Pembiayaan Mudharabah Muqayyadah off Balance Sheet 
     Investasi Terikat Syariah Mandiri adalah suatu produk dengan 
karakteristik sebagai berikut: 
a) Investor (shahibul maal) 
b) menginvestasikan dananya kepada bank disertai dengan pernyataan 
bahwa investasi tersebut dijaminkan kepada Bank atas pembiayaan 
yang diberikan oleh Bank kepada Pelaksana Usaha tertentu. 
c) Atas investasi tersebut, investor memperoleh return dari pembiayaan 
yang diberikan oleh Bank kepada Pelaksana Usaha tertentu. 
7) Pembiayaan Kepada Pensiunan 
     Penyaluran fasilitas pembiayaan komersial atau consumer kepada para 
pensiunan PNS, di mana pembayaran angsurannya dilakukan melalui 




8) Pembiayaan Peralatan Kedokteran 
     Pembiayaan peralatan kedokteran ditunjukan kepada profesional  
yang berprofesi sebagai dokter spesialis atau dokter gigi yang 
berkeinginan untuk membeli peralatan baru penunjang kerja atau 
memperbarui peralatan yang ada melalui fasilitas pembiayaan syariah 
dengan cara mengangsur dan pembiayaannya menggunakan akad 
Murabahah. 
9) Pembiayaan Umrah 
     Produk pembiayaan umrah BSM adalah salah satu upaya BSM untuk 
memberikan kemudahan dan keringanan kepada calon nasabah dalam 
memenuhi kebutuhan perjalanan umrah yang selama ini belum 
terakomodir melalui pembiayaan secara syariah dengan menggunakan 
akad ijarah. 
10) BSM Warung Mikro  
     BSM Warung Mikro merupakan pembiayaan yang digunakan untuk 
pengembangan usaha mikro denga limit pembiayaan sampai dengan RP. 
100.000.000,-. Pembiayaan ini diperuntukan bagi perorangan (PNS, 
Pegawai Swasta) yang memiliki usaha dan bagi Badan Usaha. 
11) Pembiayaan Mudharabah BSM 
     Pembiayaan Mudharabah BSM adalah pembiayaan dimana seluruh 
modal kerja yang dibutuhkan nasabah ditanggung oleh bank disepakati. 
12) Pembiayaan Musyarakah BSM 
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     Pembiayaan Musyarakah BSM yaitu pembiayaan khusus untuk modal 
kerja, dimana dana dari bank merupakan bagian dari modal usaha 
nasabah dan keuntungan dibagi sesuai denga nisbah yang disepakati. 
13) Pembiayaan Murabahah BSM 
     Pembiayaan Murabahah BSM adalah pembiayaan berdasarkan akad 
jual beli antara bank dan nasabah.Bank membeli barang yang dibutuhkan 
dan menjualnya kepada nasabah sebesar harga pokok ditambah dengan 
keuntungan margin yang disepakati 
c. Produk Jasa Bank Syariah Mandiri 
Terdapat berbagai macam produk jasa di Bank Syariah Mandiri 
diantaranya adalah: 
Tabel 4.2 
Produk Jasa Bank Syariah Mandiri 
No Jasa Produk Jasa Operasional Jasa Investasi 




2 BSM SMS Banking BSM Inkaso  
3 BSM Mobile Banking BSM Intercity 
Clearing 
 
4 BSM Net Banking BSM RTGS  




6 Pembayaran Melalui 
Menu Pemindah Bukuan 
di ATM 
Transfer Dalam Kota  
7 BSM Jual Beli Valas BSM Transfer Valas  
8 BSM Elektronic Payroll BSM Pajak Online  
9 Transfer Uang Tunai BSM Refrensi Bank  
10 BSM E-Money BSM Standing Order  
11 Keamananku BSM Payment Point  
B. Hasil Analisis Data 
1. Deskripsi Jawaban Responden 
     Berdasarkan jawaban responden, penulis akan menyampaikan hasil 
distribusi jawaba responden sebelum dilakukannya pengolahan data. 
berdasarkan pembagiannya: variabel nasabah Kemudahan Penggunaan dan 
valiabel nasabah Kepercayaan Penggunaan 
a. Jenis Kelamin 
Jenis kelamin nasabah dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.3 
Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Frekuensi (orang) Presentase 
Perempuan 56 76,71 % 
Laki-laki 17 23,29 % 
Total 73 100 
Sumber: data Primer 2018 diolah 
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     Dari tabel diatas dapat dikemukakan bahwa hampir seluruh responden 
atau 76,71% responden adalah perempuan, karena banyaknya pengguna 
layanan Mobile Banking di BSM Teluk Betung adalah nasabah perempuan 
b. Usia 
Usia dari responden nasabah dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.4 
Distribusi Responden Berdasarkan Usia 
Usia Frekuensi (orang) Presentase 
< 20 tahun 10 13,69 % 
20-29 tahun 25 34,24 % 
30-39 tahun 20 27,39 % 
40-49 tahun 14 19,17 % 
>50 tahun 4 5,47 % 
Total 73 100 
Sumber: data primer diolah 2018 
     Berdasarkan tabel diatas dapat dikemukakan bahwa mayoritas responden 
berusia kisaran 20-29 tahun dengan jumlah 25 orang responden atau 34,24 








Jenis pekerjaan dari responden nasabah layanan mobile banking adalah: 
Tabel 4.5 
Distribusi Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Pekerjaan Frekuensi (orang) Presentase 
Pelajar 10 13,69 % 
PNS 23 31,50 % 
Pedagang 5 6,84 % 
Petani 18 24,65 % 
Pengusaha 17 23,28 % 
Total 73 100 
Sumber: data primer diolah 2018 
     Berdasarkan tabel diatas dapat dikemukakan bahwa mayoritas dalam 
bidang pekerjaan yang menggunakan layanan mobile banking yaitu 23 
orang responden atau 31,50 % responden nasabah bekerja sebagai PNS 
d. Variabel Kemudahan Penggunaan (X1) 
Distribusi jawaban responden nasabah pada variabel Kemudahan 





Sumber : Data Primer diolah tahun 2018 
F % F % F % F % F %
1 P1 25 34,25% 21 28,77% 26 35,62% 1 1,36% 0 0,00% 73 100,00%
2 P2 25 34,25% 34 46,57% 14 19,18% 0 1,36% 0 0,00% 73 100,00%
3 P3 27 36,98% 30 41,09% 16 21,92% 0 0,00% 0 0,00% 73 100,00%
4 P4 32 43,83% 27 36,98% 13 17,81% 1 1,36% 0 0,00% 73 100,00%
5 P5 24 32,88% 22 30,14% 26 35,62% 1 1,36% 0 0,00% 73 100,00%
6 P6 29 39,73% 33 45,20% 11 15,07% 0 0,00% 0 0,00% 73 100,00%
STS
TotalNo Pernyataan
SS S CS TS
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    Berdasarkan data diatas penulis mendeskripsikan seluruh jawaban 
responden nasabah. Pada item pernyataan 1 (P1) hasil terbanyak terdapat 
dikategori Cukup Setuju sebanyak 26 responden atau 35,26% yang 
menyatakan mempelajari menggunakan mobile banking sangat mudah bagi 
saya. Pada item pernyataan 2 (P2) hasil terbanyak terdapat dikategori Setuju 
sebanyak 34 responden atau 46,57% yang menyatakan saya merasa mudah 
saat mengendalikan mobile banking. Pada item pernyataan 3 (P3) hasil 
terbanyak terdapat dikategori Setuju sebanyak 30 responden atau 41,09% 
yang menyatakan interaksi saya dengan mobile banking jelas dan dapat 
dimengerti. Pada item pernyataan 4 (P4) hasil terbanyak terdapat dikategori 
Sangat Setuju sebanyak 32 responden atau 43,83% menyatakan saya merasa 
mobile banking fleksibel untuk bertransaksi. Pada item pernyataan 5 (P5) 
hasil terbanyak terdapat dikategori Cukup Setuju sebanyak 26 responden 
atau 35,62% menyatakan mudah bagi saya untuk trampil dalam 
menggunakan mobile banking. Pada item pernyataan 6 (P6) hasil terbanyak 
terdapat dikategori Setuju sebanyak 33 responden atau 45,20% menyatakan 







e. Variabel Kepercayaan (X2) 
Distribusi jawaban responden nasabah pada variabel Kepercayaan dapat 







Sumber : Data Primer diolah tahun 2018 
     Berdasarkan data diatas penulis mendeskripsikan seluruh jawaban 
responden nasabah. Pada item pernyataan 1 (P1) hasil terbanyak terdapat 
dikategori Cukup Setuju sebanyak 26 responden atau 35,61% responden 
menyatakan bahwa mobile banking memiliki resiko dalam penggunaannya. 
Pada item pernyataan 2 (P2) hasil terbanyak terdapat dikategori Setuju 
sebanyak 33 responden atau 45,20% responden menyatakan mobile banking 
sangat aman dalam bertransaksi. Pada item pernyataan 3 (P3) hasil 
terbanyak dikategori Sangat Setuju sebanyak 32 responden atau 43,83% 
responden menyatakan bahwa mobile banking memberikan fitur-fitur yang 
dibutuhkan untuk bertransaksi. Pada item pernyataan 4 (P4) hasil terbanyak 
dikategori Cukup Setuju sebanyak 26 responden atau 35,61% menyatakan 
bahwa mobile banking memberikan keamanan data pribadi dalam 
penggunaan layanan mobile banking. 
 
F % F % F % F % F %
1 P1 25 34,25% 21 28,77% 26 35,61% 1 1,37% 0 0,00% 73 100,00%
2 P2 29 39,73% 33 45,20% 11 15,07% 0 0,00% 0 0,00% 73 100,00%
3 P3 32 43,83% 27 36,99% 13 17,81% 1 1,37% 0 0,00% 73 100,00%
4 P4 24 32,88% 22 30,14% 26 35,61% 1 1,37% 0 0,00% 73 100,00%
STS
TotalNo Pernyataan
SS S CS TS
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f. Variabel Sikap Penggunaan Layanan (Y) 
Distribusi jawaban responden nasabah pada variabel Sikap Penggunaan 





Sumber : Data Primer diolah tahun 2018 
     Berdasarkan data diatas penulis mendeskripsikan seluruh jawaban 
responden nasabah. Pada item pernyataan 1 (P1) hasil terbanyak terdapat 
dikategori Cukup Setuju sebanyak 26 responden atau 35,62% menyatakan 
saya mengakses mobile banking selama hari-hari biasa termasuk liburan. 
Pada item pernyataan 2 (P2) hasil terbanyak terdapat dikategori Setuju 
sebanyak 30 responden atau 41,09% menyatakan saya mengakses layanan 
mobile banking hampir setiap hari. Pada item pernyataan 3 (P3) hasil 
terbanyak terdapat dikategori Setuju sebanyak 33 responden atau 45,20% 
menyatakan saya mengakses layanan mobile banking selama minimal rata-
rata 3 menit setiap kali mengunjunginya. Pada item pernyataan 4 (P4) hasil 
terbanyak terdapat dikategori Cukup Setuju sebanyak 26 responden atau 




F % F % F % F % F %
1 P1 24 32,88% 22 30,14% 26 35,62% 1 1,37% 0 0,00% 73 100,00%
2 P2 27 36,99% 30 41,09% 16 21,92% 0 0,00% 0 0,00% 73 100,00%
3 P3 29 39,73% 33 45,20% 11 15,07% 0 0,00% 0 0,00% 73 100,00%
4 P4 24 32,88% 22 30,14% 26 35,62% 1 1,37% 0 0,00% 73 100,00%
5 P5 25 34,25% 21 28,77% 26 35,62% 1 1,37% 0 0,00% 73 100,00%
STS
TotalNo Pernyataan
SS S CS TS
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C. Analisis data 
1. Uji Validitas 
     Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu 
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner 
mampu untuk mengungkapkan sesuatun yang akan di ukur oleh kuesioner 
tersebut.
88
 Perhitungan ini akan dilakukan dengan menggunakan bantuan 
komputer program SPSS 17 (Statistical Package for Social Science). Untuk 
menentukan suatu item pertanyaan itu valid atau tidak yang harus dilakukan 
adalah membandingkan rhitung dengan rtabel dimana taraf signifikan yang 
digunakan adalah 0,05 atau 5% dengan jumlah responden atau n=73, sehingga 
rtabel dalam penelitian ini adalah : r(0,05;73-2)= 0.2272.  
     Adapun hasil output SPSS perhitungan uji validitas dapat dilihat pada tabel 
1 berikut ini : 
Tabel 4.9 Hasil Uji Validitas 
Kuesioner R Tabel R hitung Keputusan 
Kemudahan Penggunaan    
Mempelajari menggunakan mobile 
banking sangat mudah bagi saya 
0.227 0,782 Valid 
Saya merasa mudah saat 
mengendalikan mobile banking 
0.227 0,279 Valid 
Interaksi saya dengan mobile banking 
jelas dan dapat dimengerti 
0.227 0,473 Valid 
Saya merasa mobile banking fleksibel 
untuk bertransaksi 
0.227 0,640 Valid 
Mudah bagi saya untuk trampil dalam 
menggunakan mobile banking 
0.227 0,782 Valid 
                                                           
88 Imam Ghozali, Op. Cit.  h. 52 
85 
 
Secara keseluruhan, saya merasa 
sistem mobile banking mudah 
digunakan 
0.227 0,432 Valid 
Kepercayaan    
Mobile Banking memiliki resiko 
dalam penggunaannya 
0.227 0,895 Valid 
Mobile Banking sangat aman dalam 
bertransaksi 
0.227 0,560 Valid 
Mobile Banking memberikan fitur-
fitur yang dibutuhkan untuk 
betransaksi 
0.227 0,574 Valid 
Mobile Banking memberikan 
keamanan data pribadi dalam 
penggunaan layanan mobile banking 
0.227 0,894 Valid 
Sikap Pengguna    
Saya mengakses mobile banking 
selama hari-hari biasa termasuk 
liburan 
0.227 0,950 Valid 
Saya mengakses layanan mobile 
banking setiap hari 
0.227 0,311 Valid 
Saya mengakses layanan mobile 
banking selama minimal rata-rata 3 
menit setiap kali mengunjunginya 
0.227 0,454 Valid 
Secara keseluuhan saya merasa puas 
dengan kinerja mobile banking 
0.227 0,950 Valid 
Saya menyampaikan kepuasan 
terhadap mobile banking kepada 
keluarga dan teman saya 
0.227 0,950 Valid 
Sumber : Data Primer diolah 2018 
     Berdasarkan Tabel 4.1 uji validitas setiap variabel, secara bersama-sama 
dari pernyataan-pernyataan diatas dinyatakan valid, dikarenakan nilai r hitung 




2. Uji Reliabilitas 
     Uji reliabilitas merupakan ukuran suatu kestabilan dan konsistensi 
responden dalam menjawab hal yang berkaitan dengan konstruk-konstruk 
pertanyaan yang merupakan dimensi-dimensi suatu variabel dan disusun dalam 
suatu bentuk kuesioner, uji reliabilitas dapat dilakukan bersama-sama terhadap 
seluruh butir pertanyaan. Pengukuran dilakukan dengan menggunakan aplikasi 
SPSS 17 yang memberikan fasilitas untuk mengukur kereliabelan dengan uji 
statistik cronbach alpha, dengan kriteria bahwa suatu konstruk atau variabel 
dikatakan reliable jika memberikan cronbach alpha> 0,60 maka reliabilitas 
bisa diterima.
89
 Adapun hasil output perhitungan SPSS dalam uji reliabelitas 
dalam tabel 4.13 sebagai berikut : 
Tabel 4.10 






X1 6 0.600 Reliabel 
X2 4 0.726 Reliabel 
Y 5 0.796 Reliabel 
Sumber : Data Primer yang diolah, 2018 
     Berdasarkan tabel 4.3 diatas, dapat diketahui bahwa masing-masing variabel 
memiliki cronbach’s alpha > 0.6 atau > r tabel 0.2272 sehingga dapat 
disimpulkan bahwa semua variabel X1,X2, dan Y adalah Reliabel. 
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3. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
     Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 
dependent variabel dan independent variabel keduanya mempunyai distribusi 
normal atau tidak.
90
 Uji normalitas penelitian ini menggunakan alat tes 
Kolmogrov-Smirnov yang terdapat pada SPSS 17 dengan tingkat signifikan 
sebesar 0,05. Pengambilan kesimpulan untuk membuktikan apakah suatu data 
mengikuti distribusi normal atau tidaknya adalah dengan nilai signifikannya, 
jika signifikan > 0,05, maka variabel berdistribusi normal, dan sebaliknya jika 
signifikan < 0,05, maka variabel tidak berdistribusi normal.
91
 
 Tabel 4.11  
Hasil Uji Normalitas  
Sampel Kolmogrov-Smirnov Z Signifikansi Keterangan 
73 0.459 0.984 Normal 
Sumber : Data Primer diolah 2018 
      Berdasarkan hasil uji data pada tabel 4.4 di atas dapat diketahui bahwa nilai 
kolmogrov-smirnov z yaitu sebesar 0.459 dan nilai signifikansi sebesar 0.984. 
Untuk mengetahui data tersebut nomal atau tidak dapat dilihat dari nilai 
signifikansi yaitu sebesar 0.984 > 0.05 sehingga dapat disimpulkan bahwa data 
tersebut berdistribusi normal. 
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      91 Wiratna Sujarweni, Op. Cit, h. 225. 
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b. Uji multikolinearitas  
     Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah pada model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar perubah bebas. Multikolinearitas adalah 
keadaan jika suatu variabel bebas berkorelasi dengan satu atau lebih variabel 
bebas yang lainnya. Jika terjadi korelasi maka dinamakan problem 
multikolinearitas.
92
 Dasar pengambilan keputusan uji multikolinearitas ada 2 
cara yaitu melihat nilai tolerance dan nilai VIF (Variance Inflation Factor). 
Jika nilai tolerance < 0,10 maka artinya tidak terjadi multikolinearitas pada 
data yang di uji. Sebaliknya jika nilai tolerance > 0,10 maka artinya terjadi 
multikolinearitas. Dan jika nilai VIF < 10,00 maka tidak terjadi 
multikolinearitas, sebaliknya jika nilai VIF > 10,00 maka terjadi 
multikolinearitas. 
Tabel 4.12 
Hasil Uji Multikolinearitas 
Variabel X Nilai 
Tolerance 
Nilai VIF Keterangan 
Kemudahan 
(X1) 




0.185 5.406 Tidak terjadi 
multikolinearitas 
Sumber : Data Primer diolah 2018 
     Berdasarkan output diatas diketahui bahwa : Nilai tolerance Variabel 
Kemudahan Pengguna (X1), dan Variabel Kepercayaan (X2) yakni 0.185 lebih 
besar dari 0.10. sementara itu, Nilai VIF Variabel Kemudahan Pengguna (X1), 
                                                           
      92 Imam Ghozali, Op. Cit, h. 225. 
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dan Variabel Kepercayaan (X2) yakni 5.406 lebih kecil dari 10.0. sehingga 
dapat disimpulkan tidak terjadi Multikolonieritas. 
c. Uji Heteroskesdatisitas 
     Menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varian residual 
dari satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Model regresi yang baik adalah 
yang homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas.. pengujian ini 
dilakukan dengan menggunakan uji glejser. Uji glejseri mengusulkan untuk 
meregresi nilai absolut residual terhadap variabel independen.
93
 Kriteria 
terjadinya heteroskedastisitas dalam suatu model regresi adalah jika 
signifikannya < 0,05 penelitian dapat dilanjutkan. 
Tabel 4.13 
Uji Heteroskedastisitas 
Variabel Signifikasi keputusan 
Kemudahan Penggunaan 0.748 Tidak terjadi 
heteroskedastisitas 
Kepercayaan 0.305 Tidak terjadi 
heteroskedastisitas 
Sumber : data primer di olah 2018 
     Berdasarkan hasil uji diatas diketaui bahwa nilai signifikasi Variabel 
Kemudahan sebesar 0.748 lebih besar dari 0.05, artinya tidak terjadi 
heteroskedastisitas pada variabel kemudahan. Sementara itu, variabel 
kepercayaan sebesar 0.305 lebih besar dari 0.05, artinya tidak terjadi 
heteroskedastisitas pada variabel kemudahan. Jadi dapat disimpulkan bahwa 
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asumsi heteroskedastisitas tidak terpenuhi karena model regresi berganda 
memiliki asumsi varian residual yang konstan (homoskedatisitas) 
4. Uji Hipotesis 
a. Analisis Linier Regresi Berganda 
     Analisis regresi berganda digunakan oleh peneliti, karena peneliti 
bermaksud meramalkan bagaimana keadaan (naik turunnya) variabel 




     Dalam penelitian ini diketahui bahwa n = 73 pada tingkat signifikan 
sebesar 5%  dengan menggunakan uji 2 sisi diperoleh nilai ttabel (73-3 = 70 ; 
0,050) sebesar 1.99444 sedangkan thitung dari variabel X1 (Kemudahan 
Penggunaan), dan X2 (Kepercayaan) adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.14 
Hasil Uji Regresi Berganda 
Variabel Prediksi Koefisien thitung Signifikansi Keterangan 
Kemudahan 
(X1) 
+ 0.284 2.721 0.008 H1 diterima 
Kepercayaan 
(X2) 
+ 0.887 7.482 0.000 H2 diterima 
Fhitung                  = 270.701 
Signifikansi       = 0.000 
Adjusted R
2 
       = 0.882 
R Square            = 0.886 
Konstanta           = -0. 1289 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
Persamaan regresi yang didapatkan dari hasil perhitungan  di atas adalah 
sebagai berikut: Y = -0.1289 + 0,284 X1 + 0.887 X2 +e 
 
                                                           
      94 Sugiyono, Metode Penelitin Bisnis, Op. Cit, h. 277. 
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b. Uji simultan (uji F) 
     Digunakan untuk membuktikan kebenaran hipotesis dan mengetahui 
sejauh mana variabel bebas yang digunakan mampu menjelaskan variabel 
terikat. Uji F digunakan untuk menguji pengaruh variabel bebas 
(independen) secara bersama terhadap variabel terikat (dependen). Uji 
dilakukan dengan langkah membandingkan nilai Fhitung dengan Ftabel. 
     Dasar pengambilan dalam uji ini ada 2 cara yaitu jika nilai signifikansi < 
0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya variabel bebas secara 
bersama-sama bepengaruh terhadap variabel terikat. Jika nilai signifikansi > 
0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinya variabel bebas secara 
bersama-sama tidak bepengaruh terhadap variabel terikat. Jika Fhitung < Ftabel, 
maka Ho diterima dan Ha ditolak. Dan jika nilai Fhitung > Ftabel maka Ho 
ditolak dan Ha diterima. 
     Berdasarkan pada kolom F di atas nilai Fhitung sebesar 270.701 sedangkan 
Ftabel diperoleh dari df 1 (k-1) atau 3-1=2 dan df 2 (n-k) atau 73-3 = 70 dan 
menghasilkan nilai Ftabel (2;70) sebesar 3,13. Nilai tersebut menjelaskan 
bahwa nilai Fhitung > Ftabel karena 270.701 > 3,13 dan nilai signifikansi 
sebesar  0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H3 
diterima yang berarti kemudahan penggunaan dan kepercayaan secara 






c. Uji Parsial (Uji t) 
     Digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel independen secara 
persial (terpisah) terhadap variabel dependen, apakah pengaruhnya 
signifikan atau tidak. Hipotesis akan diuji dengan taraf nyata a = 5% 
     Jika Thitung > Ttabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima. Jadi variabel 
independen (X) secara parsial memiliki pengaruh nyata terhadap variabel 
dependen (Y). 
     Jika Thitung < Ttabel, maka Ho diterima dan Ha ditolak. Jadi variabel 
independen (X) secara parsial tidak memiliki pengaruh nyata terhadap 
variabel dependen (Y).   
1) Variabel Kemudahan Penggunaan (X1) 
     Berdasarkan hasil perhitungan data di atas didapatkan nilai Thitung > Ttabel 
atau  sebesar 2.721 > 1.99444 dan nilai signifikansi sebesar 0.008 < 0.05 
maka dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima yang artinya 
variabel kemudahan penggunaan berpengaruh signifikan terhadap variabel 
sikap penggunaan layanan mobile banking. 
2) Variabel Kepercayaan (X2) 
     Berdasarkan hasil perhitungan data di atas didapatkan nilai Thitung > Ttabel 
atau sebesar 7.482 > 1.99444 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 
maka dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H2 diterima yang artinya 
variabel kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap variabel sikap 




d. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
     Koefisien determinasi (R
2
) merupakan ukuran untuk mengetahui 
kesesuaian atau ketepatan hubungan antara variabel independen dan 




 akan berkisar 0 
sampai 1, apabila nilai R
2
 = 1 menunjukkan bahwa 100% total variasi 
diterangkan oleh varian persamaan regresi atau variabel bebas baik X1 
maupun X2 mampu menerangkan variabel Y sebesar 100%. Sebaliknya 
apabila nilai R
2
 = 0 menunjukkan bahwa tidak ada total variasi yang 
diterangkan oleh varian bebas dari persamaan regresi baik X1 X2 maupun 
X3.  
     Dalam analisis ini digunakan analisis linier berganda. Analisis linier 
berganda dimaksudkan untuk mengetahui apakah ada pengaruh atau tidak 
antara pengaruh kemudahan penggunaan, dan kepercayaan terhadap sikap 
penggunaan. Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi pada tabel 4.16 di 
atas, besarnya koefisien determinasi atau adjusted R
2
  adalah 0.882 hal 
tersebut berarti 88.2% variabel sikap pengguna dapat dijelaskan oleh 
variabel kemudahan penggunaan dan kepercayaan sedangkan sisanya 
(100%-88.2%) adalah 11.8% dijelaskan oleh variabel lain diluar persamaan 
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5. Pembahasan  
     Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kemudahan dan 
kepercayaan terhadap sikap penggunaan layanan mobile banking pada Bank 
Syariah Mandiri KCP Teluk Betung.  
a. Pengaruh Kemudahan Penggunaan (X1) Terhadap Sikap Penggunaan Layanan 
Mobile Banking Secara Parsial 
     Menurut teori Davis pengertian kemudahan penggunaan, didefinisikan 
sebagai tingkat dimana seseorang meyakini bahwa penggunaan teknologi 
informasi merupakan hal yang mudah dan tidak memerlukan usaha keras dari 
pemakainya.
96
 Meskipun usaha menurut setiap orang berbeda-beda tapi pada 
dasarnya untuk menghindari penolakan dari pengguna sistem maka sistem 
harus mudah diaplikasikan oleh pengguna tanpa mengeluarkan usaha yang 
memberatkan. Konsep ini menjelaskan tujuan penggunaan sistem informasi 
dan kemudahan penggunaan sistem untuk tujuan sesuai dengan keinginan 
pemakai. Konsep ini memberikan pengertian bahwa apabila sistem informasi 
mudah digunakan, maka pengguna cenderung untuk menggunakan sistem 
informasi tersebut. 
    Hasil uji secara parsial antara kemudahan dengan sikap penggunaan layanan 
mobile banking menyatakan bahwa kemudahan berpengaruh positif terhadap 
sikap penggunaan layanan mobile banking. 
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     Hal tersebut ditunjukan dengan hasil uji parsial yaitu nilai Thitung > Ttabel 
yaitu  sebesar 2.721 > 1.99444 dan nilai signifikansi sebesar 0.008 < 0.05 maka 
dapat disimpulkan bahwa variabel kemudahan penggunaan berpengaruh 
signifikan terhadap sikap penggunaan layanan mobile banking. 
b. Pengaruh Kepercayaan (X2) Terhadap Sikap Penggunaan Layanan Mobile 
Banking Secara Parsial 
     Menurut teori Andresson dan Weitz mendefinisikan rasa percaya sebagai 
kondisi psikologis yang terdiri dari niat/intensi untuk menerima kelemahan  
berdasarkan pengharapan positif  terhadap niat atau perilaku orang lain.
97
 Dari 
teori ini sejalan dengan prakteknya di lapangan bahwa rasa percaya nasabah itu 
tercipta ketika dimana nasabah menggunakan layanan mobile banking itu 
mengharapakan keamanan dalam bertransaksi dan jaminan data penggunanya. 
Dengan demikian, jika sistem Mobile banking itu dapat dipercaya oleh para 
pengguna, maka akan mendorong para nasabah untuk menerima dan atau 
menggunakan sistem Mobile banking tersebut. 
     Hasil uji secara parsial antara kepercayaan dengan sikap penggunaan 
layanan mobile banking menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh positif 
terhadap sikap penggunaan layanan mobile banking, ini dikarenakan nasabah 
percaya bahwa sebuah sistem dapat membantu segala hal yang dia butuhkan 
dan dapat menjaga hal-hal yang dianggap penting maka dia akan merasa sistem 
tersebut dapat diandalkan. Ini berkaitan dengan bagaimana nasabah merasa 
nyaman dan aman dalam menggunakan layanan mobile banking, jika nasabah 
                                                           
      97 Anderson, Erin dan Weitz, Barton. Op. Cit. h 310-323. 
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merasa hal tersebut dapat terpenuhi maka tentunya rasa puas akan muncul 
seiring dengan penggunaannya. 
     Hal tersebut ditunjukan dengan hasil uji parsial yaitu nilai Thitung > Ttabel 
yaitu sebesar 7.482 > 1.99444 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 maka 
dapat disimpulkan bahwa variabel kepercayaan berpengaruh signifikan 
terhadap sikap penggunaan layanan mobile banking. 
c. Pengaruh Kemudahan (X1) dan Kepercayaan (X2) Terhadap Sikap Penggunaan 
Layanan Secara Simultan 
     Menurut teori Technology Acceptance Model (TAM) yang dikembangkan 
oleh Davis Pada tahun 1989, Sebagai model penerimaan pengguna pada suatu 
sistem informasi. Sesuai Dengan TAM, Penggunaan sistem (actual System 
usage) paling dipengaruhi oleh minat untuk menggunakan (behavioral 
intentions toward usage). Behavioral intentions toward usage dipengaruhi oleh 
dua kepercayaan, yaitu persepsi pengguna terhadap manfaat (perceived 
usefulness) dan persepsi pengguna terhadap kemudahan (perceived ease of 
use). Perceived usefulness diartikan Sebagai tingkat dimana seseorang percaya 
bahwa menggunakan sistem tertentu dapat meningkatkan kinerjanya, dan 
perceive ease of use diartikan sebagai tingkat dimana seseorang percaya bahwa 
menggunakan sistem tidak diperlukan usaha apapun (freeofeffort). Perceive 
ease of use juga berpengaruh pada perceived usefulness yang dapat diartikan 
bahwa jika seseorang merasa sistem tersebut mudah digunakan maka sistem 
tersebut berguna bagi mereka.
98
 
                                                           
      98 Davis. Op.Cit 
97 
 
     Hasil uji secara simultan antara kemudahan penggunaan dan kepercayaaan 
terhadap sikap penggunaan layanan mobile banking menyatakan bahwa 
variabel keduanya memiliki pengaruh positif secara simultan yang telah 
dijelaskan secara teori Technology Acceptance Model (TAM) bahwa semakin 
nasabah percaya dengan penggunaan aplikasi layanan mobile banking yang 
mudah digunakan semakin nasabah menerima aplikasi layanan mobile banking 
tersebut untuk digunakan 
    Hal ini dinyatakan dalam hasil uji F yang dimana menjelaskan bahwa nilai 
Fhitung > Ftabel karena 270.701 > 3,13 dan nilai signifikansi sebesar  0,000 < 0,05 
sehingga dapat disimpulkan yang berarti kemudahan penggunaan dan 
kepercayaan secara bersamaan memiliki pengaruh simultan terhadap sikap 
penggunaan layanan mobile banking. 
d. Kualitas Pelayanan Menurut Perspektif Islam 
     Dalam dunia perbankan khususnya perbankan syariah seharusnya sesuai 
dengan syariat-syariat Islam yang dilandaskan oleh pedoman syariah yaitu Al-
Qur’an dan hadist, dan tidak lupa juga untuk mementingkan kepentingan 
nasabah untuk selalu menggunakan produk-produk pada perbankan syariah 
seperti produk-produk Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung. Adapun yang 
harus dilakukan dalam memberikan layanan atau memasarkan produk yang 
sesuai syariat Islam sebagai berikut : 
1. Setiap transaski dengan para nasabah harus menjelaskan produk-produk 
secara detail tanpa menutupi hal-hal sebenarnya. Sebagaimana telah di 
lakukan observasi ke lapangan bahwa pihak bank dalam melakukan 
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transaksi kepada nasabah, secara detail dan transparan menjelaskan produk 
dan tidak menutupi apapun yang ditawarkan sehingga mencapai 
kesepakatan antara pihak bank dan nasabah. 
2. Setiap transaksi didasarkan pada prinsip kerelaan antara kedua belah pihak 
yang sesuai dengan syariat Islam. Contohnya melakukan akad musyarakah 
dimana masing-masing pihak memberikan kontribusi dana dengan 
keuntungan dan kerugian di tanggung bersama dan kerelaan kedua belah 
pihak dan sebaliknya jika mendapat keuntungan di  peroleh bersama-sama 
sesuai dengan perjanjian akad.  
3. Kejujuran dalam berkomunikasi, dimana data dan fakta harus sesuai dengan 
kebenerannya. Sebagaimana telah dilakukan observasi kelapangan bahwa 
sannya pihak bank harus berkata apadanya dari segi syarat-syarat yang 
diajukan dan perjanjian dalam pembagian keuntungan dan kerugian yang 
akan di tanggung dengan ketentuan akad yang telah disepakati antara pihak 
bank dan nasabah. 
4. Kebersihan adalah dasar pokok dalam Islam, Islam dan kebersihan tidak 
dapat dipisahkan. Sebagaimana telah dilakukan observasi kelapangan bahwa 
sannya kebersihan adalah hal yang paling utama di perhatikan, dari kantor 
nya itu sendiri ataupun dalam segi pelayanan antara pihak bank kepada 
nasabah untuk memberikan kenyamanan kepada nasabah disaat nasabah 




5. Memperlakukan secara adil, bahwa nasabah tidak dibeda-bedakan baik itu 
status pendidikan ataupun perekonomiannya dalam memberikan pelayanan. 
Dimana pihak bank harus melayani nasabah secara adil dan tidak 
memandang nasabah dari segi kalangan nasabah itu sendiri dalam 
memberikan pelayanan.. 
     Sebagaimana yang telah dijelaskan diatas hubungan pelayanan dalam 
perspektif Islam terhadap penelitian yang penulis lakukan menyebutkan 
dimana bank adalah lembaga yang bergerak di bidang keuangan dan 
pelayanan,  dalam penelitian ini membahas dimana teori yang digunakan salah 
satunya adalah pelayanan, dalam praktek dan secara teori yang dikemukakan 
oleh Thorik G. dan Utus H. bahwa memberikan pelayanan tidak hanya 
mengantarkan atau melayani, melainkan memahami, mengerti dan merasakan 
mengenai yang diinginkan konsumen dengan kata lain loyalitas konsumen 
pada produk atau usaha perusahaan tidak diragukan, sesuai dengan praktek di 
lapangan dimana pihak bank selalu mementingkan kepentingan nasabah. 
Seperti contohnya dalam menawarkan layanan mobile banking pihak bank 
selalu memberikan penawaran dengan ramah dalam berkomunikasi, sopan, dan 
baik kepada semua nasabah yang datang, ucapan dan perbuatannya selalu 









     Dari hasil penelitian yang telah diolah sedimikian rupa dan analisis data dalam 
penelitian yang membahas tentang “Pengaruh Kemudahan dan Kepercayaan 
Terhadap Sikap Penggunaan Layanan Mobile Banking” (Studi Bank Syariah 
Mandiri KCP Teluk Betung) dapat disimpulkan bahwa : 
1. Variabel kemudahan penggunaan bepengaruh signifikan terhadap sikap 
penggunaan layanan mobile banking yang dibuktikan dengan nilai Thitung  > 
Ttabel yaitu sebesar 2.721 > 1.99444 dan nilai signifikansi sebesar 0.008 < 0.05 
maka dapat disimpulkan bahwa variabel kemudahan penggunaan berpengaruh 
signifikan terhadap sikap penggunaan layanan mobile banking.  
2. Variabel kepercayaan bepengaruh signifikan terhadap sikap penggunaan 
layanan mobile banking yang dibuktikan dengan nilai Thitung  > Ttabel yaitu 
sebesar 7.482 > 1.99444 dan nilai signifikansi sebesar 0.000 < 0.05 maka dapat 
disimpulkan bahwa variabel kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap 
sikap penggunaan layanan mobile banking. Hasil penelitian ini membuktikan 
nasabah percaya bahwa sebuah layanan mobile banking itu dapat membantu 
dan dapat diandalakan maka nasabah akan lebih cenderung menggunakan 
layanan tersebut. 
3. Variabel kemudahan dan kepercayaan berpengaruh secara simultan terhadap 
sikap penggunaan layanan mobile banking yang dibuktikan bahwa nilai Fhitung 
> Ftabel karena 270.701 > 3,13 dan nilai signifikansi sebesar  0,000 < 0,05 
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sehingga berarti kemudahan penggunaan dan kepercayaan secara bersamaan 
memiliki pengaruh simultan terhadap sikap penggunaan layanan mobile 
banking. 
4. Pelayanan dalam perspektif Islam memiliki kesimpulan bahwa teori yang 
digunakan untuk menjelaskan pelayanan dalam perspektif Islam sesuai dengan 
prakteknya di Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung dalam memberikan 
layanan yang baik, ramah, jujur, dan berprilaku adil terhadap semua nasabah 
sesuai dengan syariat Islam. Kemudian Bank Syariah Mandiri KCP Teluk 
Betung dalam praktek memasarkan produknya selalu menjelaskan secara detail 
kepada nasabahnya seperti produk layanan mobile banking.  
B. Saran 
     Dari hasil pembahasan dan analisis serta kesimpulan yang telah dikemukakan 
di atas, maka saran-saran yang dapat diberikan dari hasil penelitian ini yaitu 
sebagai berikut: 
1. Bagi Perusahaan 
a.      Dilihat dari karakteristik pekerjaan, dominan pada nasabah-nasabah yang 
sudah memiliki usaha atau pekerjaan yang sudah tetap, dimana masyarakat 
kalangan ini selalu sibuk dan tidak mempunyai waktu luang untuk ke bank 
dalam proses layanan keuangan. Ini merupakan bukti bahwa mobile banking 
mudah digunakan dan kapan saja untuk penggunaanya. Untuk itu Bank 
Syariah Mandiri harus betul-betul memperhatikan nasabah-nasabah yang 
sangat membutuhkan layanan mobile banking. 
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b.      Dilihat dari karakteristik usia responden, dominan pada usia 20-29 
dimana usia ini tergolong usia yang sangat produktif, sehingga pihak Bank 
Mandiri Syariah KCP Teluk Betung memberikan layanan berbasis mobile 
banking yang mau menerima dengan  positif layanan tersebut dan 
kebutuhan para nasabah usia produktif. 
c.      Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung harus lebih meningkatkan 
dalam segala aspek yang berhubungan dengan kepentingan nasabah dan 
lebih baik lagi untuk memberikan pelayanan yang lebih baik dari 
sebelumnya terlebih yang sesuai dengan penelitian yang saya lakukan 
memberikan layanan atau memasarkan produk untuk terciptanya sikap 
positif nasabah terhadap produk-produk yang ada di BSM Teluk Betung 
yang nantinya menciptakan kepuasan nasabah itu sendiri dalam penggunaan 
suatu produk. 
2. Bagi Akademisi 
     Saran bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat terus mengembangkan 
penelitian ini. Dengan meneliti faktor lain yang mempengaruhi sikap pengguna 
dalam menggunakan layanan mobile banking. Selain itu juga peneliti 
selanjutnya diharapkan dapat menambah sampel penelitian yang lebih banyak 
dari penelitian sebelumnya sehingga informasi dapat lebih mewakili atas apa 
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LAMPIRAN 
Lampiran 1 : Kuesioner Penelitian 
SURAT PENGANTAR ANGKET 
Kepada Yth:  
Bapak Pemimpin Bank Syariah Mandiri KCP Teluk betung 
Di tempat  
Assalamu’alaikum Wr.Wb  
Dalam rangka penelitian untuk penyusunan tugas akhir (skripsi), Saya 
selaku peneliti mahasiswa Jurusan Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Islam, Universitas Islam Negri Bandar Lampung. 
Nama  : Nurul Hidayat 
NPM  : 1451020262 
Semester  : IX 
Sedang melaksanakan penelitian dalam rangka penyusunan skripsi, dengan 
judul “Pengaruh Kemudahan dan Kepercayaan Terhadap Sikap penggunaan 
Layanan Mobile Banking ( Studi Pada Bank Syariah Mandiri KCP Teluk 
Betung)”.Untuk itu kami ingin melakukan penyebaran angket guna 
mengumpulkan data yang diperlukan dalam penelitian.  
Sehubung dengan hal diatas saya mohon kapada Bapak/Ibu/Sdr/i, bersedia 
meluangkan waktu dan berkenan memberikan jawaban pada angket yang telah 
disediakan. Jawaban Bapak/Ibu/Sdr/i merupakan informasi yang sangat berarti, 
oleh karena itu kelengkapan pengisian angket dalam menjawab pertanyaan-
pertanyaan sangat saya harapkan.  
Identitas jawaban Bapak/Ibu/Sdr/i akan saya jaga kerahasiaannya sesuai 
dengan kode etik penelitian. Saya ucapkan terimakasih atas ketersediaan 
Bapak/Ibu/Sdr/i dalam meluangkan waktu untuk mengisi angket ini.  
Wassalamu’alaikum Wr.Wb 
Hormat Saya,  
 
 













Mohon dengan hormat kesediaan saudara untuk menjawab pertanyaan dibawah 
ini dengan memberi tanda     :  
1. Nama Responden :  .........................................................................................   
2. Jenis Kelamin   : Laki-Laki   Perempuan  
3. Usia   
a. dibawah 20 th   d. 40-49 th 
b. 20-29 th   e. 50 th keatas  
c. 30-39 th 
4. Pekerjaan 
a. Pelajar    d. Petani 
b. PNS     e. Pengusaha 
c. Pedagang 
Pengaruh Kemudahan dan Kepercayaan Terhadap Sikap Penggunaan 
Layanan Mobile Banking 
Petunjuk pengisian :  
1. Jawablah pertanyaan dibawah ini dengan jujur dan benar  
2. Bacalah terlebih dahulu pertanyaan dengan cermat sebelum anda 
menjawabnya  
3. Pilih lah salah satu jawaban yang tersedia dan berikan tanda     pada jawaban 
yang anda anggap paling benar 
4. Atas kesediaan anda untuk menjawab kuesioner ini terlebih dahulu saya 
ucapkan terima kasih 
Keterangan  
Teknik memberikan jawaban dengan cara memberi tanda silang      ditempat 
kosong yang sudah tersedia sebagai pilihan jawaban :  
Skala ini menggunakan 5 skor yaitu sebagai berikut: 
Sangat Setuju  (SS) = 5 
Setuju   (S) = 4 
Cukup Setuju  (CS) = 3 
Tidak Setuju  (TS) = 2 
Sangat Tidak Setuju (STS) = 1 
 
1. Kemudahan 
         Variabel Kemudahan (X1) 
No Pertanyaan SS S CS TS STS 
1. Mobile banking sangat mudah dipelajari        
2. Mobile banking sangat mudah di 
kendalikan 
     
3. Mobile banking mudah dimengerti      
4. Mobile banking fleksibel untuk 
bertransaksi 
     
5. Mudah bagi saya untuk trampil dalam 
menggunakan mobile banking 
     
6. Secara keseluruhan, saya merasa sistem 
mobile banking mudah digunakan 
     
 
2. Kepercayaan 
 Variabel Kepercayaan (X2) 
No Pertanyaan SS S CS TS STS 
1. Mobile banking memiliki resiko dalam 
penggunaannya  
     
2. Mobile banking sangat aman dalam 
bertransaksi 
     
3. Mobile banking memberikan fitur-fitur 
yang dibutuhkan untuk bertransaksi 
     
4. Mobile banking memberikan keamanan 
data pribadi dalam penggunaan layanan 
mobile banking 




3. Sikap Pengguna 
Variabel Sikap Pengguna (Y) 
No Pertanyaan SS S CS TS STS 
1. Saya mengakses mobile banking selama 
hari-hari biasa termasuk liburan 
     
2. Saya mengakses layanan mobile banking 
hampir setiap hari 
     
3. Saya mengakses layanan mobile banking 
selama minimal rata-rata 3 menit setiap 
kali mengunjunginya 
     
4. secara keseluruhan saya merasa puas 
dengan kinerja  mobile banking 
     
5. Saya menyampaikan kepuasan terhadap 
mobile banking kepada keluarga dan 
teman saya 








Lampiran 2 : Tabel Jawaban Responden 
No 
Kemudahan 
Total P1 P2 P3 P4 P5 P6 
1 5 5 5 4 5 4 28 
2 4 3 3 3 4 4 21 
3 5 5 4 5 5 5 29 
4 3 5 5 4 3 4 24 
5 5 5 5 5 5 5 30 
6 4 4 4 4 4 4 24 
7 4 3 4 2 4 5 22 
8 5 4 4 4 5 3 25 
9 5 4 5 3 5 5 27 
10 2 4 3 3 2 5 19 
11 5 3 5 5 4 4 26 
12 4 4 4 4 4 5 25 
13 5 4 3 3 5 4 24 
14 3 5 5 5 3 4 25 
15 5 3 3 5 5 5 26 
16 4 5 5 4 4 3 25 
17 3 5 4 4 3 4 23 
18 3 4 3 3 3 5 21 
19 5 4 4 5 5 5 28 
20 5 4 5 5 5 4 28 
21 3 4 3 4 3 3 20 
22 3 5 5 5 3 4 25 
23 3 5 4 5 3 4 24 
24 4 4 4 5 4 5 26 
25 3 4 4 3 3 5 22 
26 3 5 3 5 3 4 23 
27 5 3 3 5 5 5 26 
28 3 4 4 4 3 3 21 
29 3 4 4 3 3 4 21 
30 3 4 3 4 3 4 21 
31 4 5 5 3 4 4 25 
32 4 5 5 5 4 4 27 
33 3 4 4 4 3 5 23 
34 4 5 4 4 4 3 24 
35 4 5 3 3 4 4 23 
36 3 4 5 5 3 4 24 
37 4 5 4 5 4 5 27 
38 4 4 4 4 4 4 24 
39 4 3 4 4 4 4 23 
40 5 4 4 4 5 5 27 
41 5 5 5 5 5 5 30 
42 3 4 5 4 3 4 23 
43 5 3 4 5 5 5 27 
44 3 5 5 5 3 5 26 
45 4 3 3 4 4 4 22 
46 4 5 3 5 4 4 25 
47 5 4 5 5 5 5 29 
48 4 4 4 4 4 3 23 
49 3 3 4 4 3 4 21 
50 5 5 5 5 5 4 29 
51 4 4 5 3 4 4 24 
52 3 3 4 3 3 3 19 
53 5 5 5 5 5 5 30 
54 5 4 5 5 5 5 29 
55 3 4 4 3 3 3 20 
56 5 4 3 4 5 5 26 
57 5 4 4 4 5 5 27 
58 3 5 5 5 3 3 24 
59 4 5 5 4 4 3 25 
60 3 3 4 5 3 5 23 
61 3 4 5 5 3 4 24 
62 5 5 3 5 5 5 28 
63 5 3 5 5 5 4 27 
64 3 4 3 4 3 4 21 
65 4 4 5 4 4 4 25 
66 5 3 5 5 5 3 26 
67 3 5 5 5 3 4 25 
68 4 4 3 3 4 4 22 
69 3 5 4 4 3 4 23 
70 5 3 4 5 5 5 27 
71 3 4 4 4 3 5 23 
72 5 4 4 5 5 5 28 







P1 P2 P3 P4 
1 5 4 4 5 18 
2 4 4 3 4 15 
3 5 5 5 5 20 
4 3 4 4 3 14 
5 5 5 5 5 20 
6 4 4 4 4 16 
7 4 5 2 4 15 
8 5 3 4 5 17 
9 5 5 3 5 18 
10 2 5 3 2 12 
11 5 4 5 4 18 
12 4 5 4 4 17 
13 5 4 3 5 17 
14 3 4 5 3 15 
15 5 5 5 5 20 
16 4 3 4 4 15 
17 3 4 4 3 14 
18 3 5 3 3 14 
19 5 5 5 5 20 
20 5 4 5 5 19 
21 3 3 4 3 13 
22 3 4 5 3 15 
23 3 4 5 3 15 
24 4 5 5 4 18 
25 3 5 3 3 14 
26 3 4 5 3 15 
27 5 5 5 5 20 
28 3 3 4 3 13 
29 3 4 3 3 13 
30 3 4 4 3 14 
31 4 4 3 4 15 
32 4 4 5 4 17 
33 3 5 4 3 15 
34 4 3 4 4 15 
35 4 4 3 4 15 
36 3 4 5 3 15 
37 4 5 5 4 18 
38 4 4 4 4 16 
39 4 4 4 4 16 
40 5 5 4 5 19 
41 5 5 5 5 20 
42 3 4 4 3 14 
43 5 5 5 5 20 
44 3 5 5 3 16 
45 4 4 4 4 16 
46 4 4 5 4 17 
47 5 5 5 5 20 
48 4 3 4 4 15 
49 3 4 4 3 14 
50 5 4 5 5 19 
51 4 4 3 4 15 
52 3 3 3 3 12 
53 5 5 5 5 20 
54 5 5 5 5 20 
55 3 3 3 3 12 
56 5 5 4 5 19 
57 5 5 4 5 19 
58 3 3 5 3 14 
59 4 3 4 4 15 
60 3 5 5 3 16 
61 3 4 5 3 15 
62 5 5 5 5 20 
63 5 4 5 5 19 
64 3 4 4 3 14 
65 4 4 4 4 16 
66 5 3 5 5 18 
67 3 4 5 3 15 
68 4 4 3 4 15 
69 3 4 4 3 14 
70 5 5 5 5 20 
71 3 5 4 3 15 
72 5 5 5 5 20 







P1 P2 P3 P4 P5 
1 5 5 4 5 5 24 
2 4 3 4 4 4 19 
3 5 4 5 5 5 24 
4 3 5 4 3 3 18 
5 5 5 5 5 5 25 
6 4 4 4 4 4 20 
7 4 4 5 4 4 21 
8 5 4 3 5 5 22 
9 5 5 5 5 5 25 
10 2 3 5 2 2 14 
11 4 5 4 4 5 22 
12 4 4 5 4 4 21 
13 5 3 4 5 5 22 
14 3 5 4 3 3 18 
15 5 3 5 5 5 23 
16 4 5 3 4 4 20 
17 3 4 4 3 3 17 
18 3 3 5 3 3 17 
19 5 4 5 5 5 24 
20 5 5 4 5 5 24 
21 3 3 3 3 3 15 
22 3 5 4 3 3 18 
23 3 4 4 3 3 17 
24 4 4 5 4 4 21 
25 3 4 5 3 3 18 
26 3 3 4 3 3 16 
27 5 3 5 5 5 23 
28 3 4 3 3 3 16 
29 3 4 4 3 3 17 
30 3 3 4 3 3 16 
31 4 5 4 4 4 21 
32 4 5 4 4 4 21 
33 3 4 5 3 3 18 
34 4 4 3 4 4 19 
35 4 3 4 4 4 19 
36 3 5 4 3 3 18 
37 4 4 5 4 4 21 
38 4 4 4 4 4 20 
39 4 4 4 4 4 20 
40 5 4 5 5 5 24 
41 5 5 5 5 5 25 
42 3 5 4 3 3 18 
43 5 4 5 5 5 24 
44 3 5 5 3 3 19 
45 4 3 4 4 4 19 
46 4 3 4 4 4 19 
47 5 5 5 5 5 25 
48 4 4 3 4 4 19 
49 3 4 4 3 3 17 
50 5 5 4 5 5 24 
51 4 5 4 4 4 21 
52 3 4 3 3 3 16 
53 5 5 5 5 5 25 
54 5 5 5 5 5 25 
55 3 4 3 3 3 16 
56 5 3 5 5 5 23 
57 5 4 5 5 5 24 
58 3 5 3 3 3 17 
59 4 5 3 4 4 20 
60 3 4 5 3 3 18 
61 3 5 4 3 3 18 
62 5 3 5 5 5 23 
63 5 5 4 5 5 24 
64 3 3 4 3 3 16 
65 4 5 4 4 4 21 
66 5 5 3 5 5 23 
67 3 5 4 3 3 18 
68 4 3 4 4 4 19 
69 3 4 4 3 3 17 
70 5 4 5 5 5 24 
71 3 4 5 3 3 18 
72 5 4 5 5 5 24 




Lampiran 3 : Hasil Analisis Pengolahan Data SPSS 
1. Uji Validitas 

































   




















2. Uji Reliabelitas 












































3. Uji Asumsi Klasik 


















































































   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
